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Franky Supriyanto. 2020. Hubungan Food Quality, Dining Atmosphere, 
dan Harga Dengan Kepuasan Pelanggan pada My Story Café Tegal. 
Tujuan penelitian ini adalah untuk 1) untuk menganalisis hubungan food 
quality dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal, 2) untuk menganalisis 
hubungan dining atmosphere dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal, 3) 
untuk menganalisis hubungan harga dengan kepuasan pelanggan My Story Café 
Tegal, dan 4) untuk menganalisis hubungan food quality, dining atmosphere, dan 
harga secara bersama-sama dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal. 
Hipotesis penelitian ini adalah 1) diduga terdapat hubungan food quality 
dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal, 2) diduga terdapat hubungan 
dining atmosphere dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal, 3) diduga 
terdapat hubungan harga dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal,  dan 4) 
diduga terdapat hubungan food quality, dining atmosphere, dan harga secara 
bersama-sama dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal. 
Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah metode 
penelitian survey. Sedangkan metode analisis data yang digunakan adalah 
Analisis Korelasi Rank Spearman, Uji  Signifikansi Korelasi Rank Spearman, 
Analisis Korelasi  Berganda, Uji Signifikansi Korelasi Berganda dan analisis  
koefisien determinasi. 
Kesimpulan penelitian ini adalah 1) Terdapat hubungan yang kuat dan 
signifikan food quality dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal 
dibuktikan dari diperolehnya nilai korelasi sebesar 0,717 dan nilai  Zhitung = 7,134 
> Ztabel = 1,96, 2) Terdapat hubungan yang cukup kuat dan signifikan dining 
atmosphere dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal dibuktikan dari 
diperolehnya nilai korelasi sebesar 0,518 dengan nilai  Zhitung = 5,154 > Ztabel = 
1,96, 3) Terdapat hubungan yang kuat dan signifikan harga dengan kepuasan 
pelanggan My Story Café Tegal dibuktikan dari  diperolehnya nilai korelasi 
sebesar 0,682 dengan nilai  Zhitung = 6,786 > Ztabel = 1,96, 4) Terdapat hubungan 
yang sangat kuat dan signifikan food quality, dining atmosphere, dan harga secara 
bersama-sama dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal dibuktikan dari 
diperolehnya nilai korelasi sebesar 0,833 dengan nilai  Fhitung lebih besar dari Ftabel 
(72,307 >  2,70). 
 
 




Franky Supriyanto. 2020. Relationship between Food Quality, Dining 
Atmosphere, and Price with Customer Satisfaction at My Story Café Tegal. 
The purpose of this study is to 1). to analyze the relationship between food 
quality and customer satisfaction My Story Café Tegal 2) to analyze the 
relationship between dining atmosphere and customer satisfaction My Story Café 
Tegal 3) to analyze the relationship between price and customer satisfaction My 
Story Café Tegal and 4) to analyze the relationship between food quality, dining 
atmosphere , and prices together with customer satisfaction My Story Café Tegal. 
The research hypotheses are 1). It is suspected that there is a relationship 
between food quality and customer satisfaction. My Story Café Tegal 2) It is 
suspected that there is a relationship between dining atmosphere and customer 
satisfaction. My Story Café Tegal 3) It is suspected that there is a relationship 
between price and customer satisfaction in My Story Café Tegal and 4) it is 
suspected that there is a relationship between food quality, dining atmosphere , 
and prices together with customer satisfaction My Story Café Tegal. 
The research method used in this study is a survey research method. While 
the data analysis method used is the Spearman Rank Correlation Analysis, the 
Spearman Rank Correlation Significance Test, Multiple Correlation Analysis, 
Multiple Correlation Significance Test and the coefficient of determination 
analysis. 
The conclusions of this study are 1) There is a strong and significant 
relationship between food quality and customer satisfaction. My Story Café Tegal 
is evidenced by the correlation value of 0.717 and the value of Zhitung = 7.134> 
Ztabel = 1.96, 2) There is a strong and significant relationship. atmosphere with 
customer satisfaction My Story Café Tegal is evidenced by obtaining a correlation 
value of 0.518 with a value of Zhitung = 5.154> Ztable = 1.96, 3) There is a 
strong and significant relationship between price and customer satisfaction. My 
Story Café Tegal is proven by obtaining a correlation value of 0.682. with the 
value of Zhitung = 6,786> Ztabel = 1,96, 4) There is a very strong and significant 
relationship between food quality, dining atmosphere, and price together with 
customer satisfaction. My Story Café Tegal is proven by obtaining a correlation 
value of 0.833 with the value of Fcount is greater than Ftable (72,307> 2.70). 
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A. Latar Belakang Masalah 
Persaingan di pasar domestik maupun internasional bisa disebut sangat 
kompetitif, karena banyak pesaing bisnis yang bergerak dibidang produk 
atau jasa yang serupa. Selain itu globalisasi adalah sebuah kenyataan yang 
memiliki konsekuensi nyata terhadap bagaimana orang di seluruh dunia 
percaya bahwa negara-negara dan kebudayaan lokal akan hilang diterpa 
kebudayaan dan ekonomi global yang homogen. Sehingga menuntut 
masyarakat untuk mengikuti setiap perubahan sekecil apapun yang telah 
terjadi. Persaingan yang semakin ketat dimana semakin banyak produsen 
yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen, 
menyebabkan setiap perusahaan harus menempatkan orientasi pada kepuasan 
konsumen sebagai tujuan utama. 
Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang sangat penting bagi 
keberadaan, kelangsungan, dan perkembangan perusahaan. Saat ini banyak 
perusahaan yang semakin memahami arti penting dari kepuasan pelanggan dan 
menjalankan strategi guna memberikan kepuasan bagi pelanggannya. 
kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli dimana sekurangkurangnya 
memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan pelanggan. 
Sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi 
harapan pelanggan (Tjiptono, 2014:146). 
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Kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas kinerja dan 
harapan. Jika kinerja melebihi harapan pelanggan, maka mereka akan merasa 
puas dan senang. Pelanggan yang puas terhadap barang dan jasa, kemungkinan 
besar akan membeli ulang dari penyedia barang dan jasa tersebut. Dengan 
demikian, perusahaan yang mampu memuaskan pelanggan akan dapat 
meningkatkan keuntungan dan pangsa pasarnya karena ada pembelian ulang 
dari pelanggan. 
Ada banyak cara untuk memuaskan pelanggan, diantaranya adalah 
kualitas produk (food quality) karena semakin banyaknya café  yang tersebar 
di Kota Tegal, menyebabkan konsumen semakin teliti dalam memilih cafe 
yang akan mereka tuju. Penilaian kualitas makanan erat kaitannya dengan 
gaya hidup. Perubahan gaya hidup, tata cara dalam menikmati hidangan pada 
masyarakat khususnya penikmat kuliner, membawa para pelaku bisnis kuliner 
ini kepada ide baru yang lebih kreatif dan inovatif, tentang tata cara penyajian 
makanan yang menggugah selera, kelezatan rasa, banyaknya variasi pilihan 
makanan, higienitas, kesegaran, dan temperature yang sesuai. 
Suatu restoran juga harus berinovasi dan kreatif untuk menciptakan rasa 
nyaman, tata ruang dan dekorasi yang menarik, dan artifak yang unik kepada 
pengunjung restoran, sehingga diharapkan konsumen akan betah berlama-lama 
di dalam restoran tersebut. Salah satunya yang dapat dilakukan yaitu 
menciptakan dining atmosphere pada café atau restoran suasana café melalui 
visual, penataan, cahaya, music dan aroma yang dapat menciptakan 
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lingkungan pembelian yang nyaman sehingga dapat mempengaruhi persepsi 
dan emosi konsumen terhadap kepuasan. 
Faktor lain yang mempengaruhi tingkat kepuasan selain kualitas produk 
dan store atmosphere yaitu kesesuaian harga. Harga dilihat dari sudut pandang 
konsumen seringkali digunakan sebagai indikator nilai. Apabila harga 
dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas produk barang maupun jasa, 
nilai didefinisikan sebagai rasio antara manfaat yang dirasakan terhadap harga. 
Dengan kesediaan petunjuk-petunjuk yang bersifat nyata, konsumen 
mengasosiasikan harga yang tinggi dengan tingkat kinerja suatu produk atau 
jasa yang tinggi pula. 
Pertumbuhan bisnis makanan dan minuman masih tercatat sebagai 
pertumbuhan yang tinggi di berbagai belahan dunia dan bisnis makanan dan 
minuman menawarkan produknya dalam berbagai banyak bentuk yang 
bermunculan. Mulai dari yang sederhana hingga yang mewah, dan umumnya 
berlokasi di daerah-daerah yang strategis, disebabkan karena makanan dan 
minuman merupakan salah satu kebutuhan pokok yang harus dipenuhi oleh 
semua orang. Pertumbuhan bisnis makanan dan minuman yang terjadi 
menyebabkan investasi makanan dan minuman di Indonesia menjadi 
meningkat, berdasarkan Menteri Perindustrian Airlangga Hartarto 
mengatakan, Sektor industri makanan dan minuman (mamin) Indonesia saat 
ini memiliki potensi pertumbuhan ekonomi yang cukup besar. Hal itu terjadi 
karena sektor mamin didukung sumber daya alam Indonesia yang berlimpah 
dan permintaan domestik yang tinggi. hingga triwulan I  2019, pertumbuhan 
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produk domestik bruto (PDB) industri makanan dan minuman mencapai 
6,77%. Angka itu di atas pertumbuhan PDB industri nasional sebesar 5,07%. 
Sektor tersebut pun berkontribusi sebesar 35,58% terhadap PDB Industri Non 
Migas dan sebesar 6,35% terhadap PDB Nasional. pada 2018, ekspor industri 
makanan tumbuh 11,71% sedangkan minuman tumbuh 3,16%. Pada tahun 
2019, sektor tersebut mampu menarik investasi sebesar US$383 juta dan 
Rp8,9 triliun hingga  triwulan I Tahun 2019 (https://www.pikiran-rakyat.com).  
Terdapat beberapa faktor pendukung yang membuat industri mamin 
diprediksi tumbuh lebih baik, di antaranya pengalaman pemerintah yang sudah 
baik dalam mengelola pengeluaran anggaran, sehingga mampu mendorong 
daya beli masyarakat. Diketahui, sektor industri makanan dan minuman 
menjadi motor pertumbuhan industri pengolahan non-migas pada 2018. 
Salah usaha makanan minuman yang sedang berkembang dengan pesat 
saat ini adalah bisnis cafe. Keberhasilan bisnis caffe dapat di capai bila 
perusahaan dapat dengan cepat beraksi dengan kondisi pasar baru dan 
kebutuhan pelanggan. Selain itu perusahan dapat berkesinambungan mencari 
solusi yang kreatif serta peningkatan secara terus menerus dalam 
menghasilkan produk yang baru pemasaran juga menjadi diferensiasi dalam 
dunia bisnis yang penuh dengan persaingan, sehingga para pelaku bisnis selalu 
meningkatkan sistem pemasaran yang bertujuan memberi efek kepuasan untuk 
para pengunjung. 
My Story Café Tegal sebagai salah satu caffe yang ada di kota Tegal, My 
Story Café Tegal  menawarkan  produk-produk berkualitas dengan harga yang 
5 
 
terjangkau. My Story Café Tegal menawarkan konsep kenyamanan dan 
ekslusif bagi konsumennya. Dalam tempo waktu singkat My Story Café Tegal 
mendapatkan sambutan hangat dari masyarakat kota Tegal, hal tersebut terlihat 
dari banyaknya jumlah pengunjung yang menikmati berbagai makanan dan 
minuman yang ditawarkan. Berikut ini akan disampaikan jumlah pengunjung 
My Story Café Tegal selama tahun 2019. 
Tabel 1.1 
Pengunjung My Story Café Tegal  Tahun 2019 
  
NO BULAN JUMLAH PENGUNJUNG 
1 Januari 754 
2 Februari 699 
3 Maret 631 
4 April 626 
5 Mei 623 
6 Juni 594 
7 Juli 552 
8 Agustus 545 
9 September 641 
10 Oktober 601 
11 Nopember 621 
12 Desember 405 
Sumber : Bagian Pemasaran My Story Café Tegal 
Dilihat pada tabel 1.1 Jumlah pengunjung cenderung mengalami 
penurunan pada bulan Mei, Juni, Juli dan Agustus 2019. Fluktuasi angka 
penjualan tersebut terjadi  karena  adanya  persaingan  dari  ragam  jenis 
masing-masing  produk yang tersedia sesuai dengan  kualitas rasa, dan  
menu dan harga yang dimiliki yang mampu  memenuhi selera keinginan 
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pelanggannya.  Saat ini ada banyak café di Kota Tegal diantaranya yang 
lokasinya berdekatan dengan  My Story Café Tegal  adalah The Evergreen 
Kafe Kebon & Guest House. Kondisi yang demikian maka pihak manajemen  
perusahaan  harus  melakukan  sebuah perubahan dengan menghadirkan 
inovasi baru yang lebih segar lagi agar dapat  memenuhi keinginan dan 
harapan konsumen, yang pada akhirnya akan memberi  rasa percaya 
konsumen untuk tetap menjadi  pelanggan setianya dengan melakukan 
pembelian kembali pada My Story Café Tegal serta merekomendasikan 
kepada pihak lain secara orang perorangan. 
Penjualan yang berfluktuatif menandakan rendahnya keputusan 
konsumen untuk melakukan pembelian yang disebabkan ketidakpuasan 
konsumen terhadap My Story Café Tegal. Suatu hal yang harus diperhatikan 
dalam persaingan adalah bagaimana setelah konsumen menerima dan 
merasakan manfaat atau nilai dari suatu produk, konsumen tersebut merasa 
puas, berperilaku loyal, dan komitmen pada produk tersebut. Demikian juga 
restoran yang harus berorientasi pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan konsumen agar merasa puas dengan apa yang diberikan oleh 
pihak restoran. 
Namun pada kenyataannya membuat para konsumen merasa puas 
dengan apa yang telah diberikan oleh pihak restoran merupakan hal yang 
sulit untuk dipraktekan karena banyaknya kendala-kendala yang terjadi 
dilapangan dan juga kebutuhan dari setiap konsumen yang berbeda-beda. 
Terdapat beberapa keluhan dari konsumen yang disampaikan kepada 
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manajemen My Story Café Tegal antara lain yang berkaitan dengan food 
quality yaitu rasa produk yang tidak konsisten / berubah-ubah serta 
penyajian makanan dengan suhu yang kurang sesuai dengan keinginan 
konsumen, misalnya minuman yang terlalu panas.  
Pada variabel dining atmosphere terdapat beberapa keluhan dari 
konsumen diantaranya tempat yang terlalu gelap/kurang pencahayaan/ 
remang-remang pada malam hari serta karyawan yang kurang sigap dan 
kurang cepat untuk membersihkan meja jika ada konsumen yang sudah 
selesai serta toilet yang terkadang kurang bersih. Pada variabel harga masih 
terdapat beberapa konsumen yang mengeluhkan harga beberapa makanan 
dan minuman yang dijual di  My Story Café Tegal terlalu mahal, karena porsi 
yang lebih kecil tetapi harga relative sama dengan di café lain. 
Para pengusaha cafe dituntut untuk mampu menciptakan keunggulan 
bersaing atas pelayanan dan harga dalam upaya memuaskan pelanggan dan 
menghadapi persaingan dalam bisnis ini, apabila tuntutan ini tidak terpenuhi 
maka bisnis ini tidak akan dapat bertahan. Istilah kepuasan konsumen dapat 
diartikan sebagai bagian dari perilaku konsumen yang bertujuan untuk 
menentukan  proses  pengembangan  keputusan dalam  membeli suatu 
barang atau jasa dimana individu terlibat secara langsung dalam 
mendapatkan dan mempergunakan barang atau jasa yang ditawarkan 
tersebut. 
Café  dalam operasionalnya tidak hanya menawarkan produk tetapi 
juga menawarkan jasa. Oleh sebab itu, mempertahankan dan meningkatkan 
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kualitas produk dan jasa dalam hal ini merupakan syarat utama bagi 
manajemen café  untuk memenangkan persaiangan. Jika produk dan jasa 
yang ditawarkan café  sesuai dengan harapan konsumen, maka konsumen 
akan memperoleh kepuasan dan pada akhirnya akan loyal yang 
diindikasikan dengan melakukan pembelian ulang di restoran tersebut. Oleh 
karena itu dibutuhkan kajian mengenai tingkat kepuasan konsumen, 
sehingga pihak café  dapat menjaga dan meningkatkan food quality dan 
dining atmosphere secara bertahap dan menetapkan harga secara bijaksana. 
 
B. Perumusan Masalah 
Berdasarkan pemaparan dari latar belakang di atas, permasalahan yang 
akan dibahas dalam penelitian ini  adalah sebagai berikut : 
1. Apakah terdapat hubungan food quality dengan kepuasan pelanggan My 
Story Café Tegal ? 
2. Apakah terdapat hubungan dining atmosphere dengan kepuasan pelanggan 
My Story Café Tegal ? 
3. Apakah terdapat hubungan harga dengan kepuasan pelanggan My Story 
Café Tegal? 
4. Apakah terdapat hubungan food quality, dining atmosphere, dan harga 
secara bersama-sama dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal? 
C. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah penelitian, maka 
penelitian ini memiliki tujuan : 
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1. Untuk menganalisis hubungan food quality dengan kepuasan pelanggan My 
Story Café Tegal. 
2. Untuk menganalisis hubungan dining atmosphere dengan kepuasan 
pelanggan My Story Café Tegal. 
3. Untuk menganalisis hubungan harga dengan kepuasan pelanggan My Story 
Café Tegal. 
4. Untuk menganalisis hubungan food quality, dining atmosphere, dan harga 
secara bersama-sama dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal. 
D. Manfaat Penelitian 
Manfaat penelitian ini adalah: 
1. Manfaat Teoritis 
a. Bagi peneliti, dapat dijadikan sebagai bahan masukan dan melatih 
berpikir secara ilmiah dengan berdasarkan pada disiplin ilmu yang 
diperoleh di bangku kuliah sehingga dapat menerapkan perpaduan 
yang tepat dan sesuai antara praktek dan keadaan teoritis yang diterima 
selama perkuliahan khususnya lingkup manajemen pemasaran. 
b. Bagi peneliti lebih lanjut, peneliti ini diharapkan dapat memotivasi 
peneliti lain yang ingin mengadakan penelitian-penelitian yang belum 
terjangkau dalam penelitian sehubungan dengan penelitian ini. 
2. Manfaat Praktis 
Bagi pemilik usaha, sebagai bahan masukan pada My Story Café Tegal 
dan memberikan perhatian dalam meningkatkan food quality dan 
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meningkatkan dining atmosphere dan harga sehingga akan berdampak 





TINJAUAN PUSTAKA  
 
A. Landasan Teori 
1. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan akan suatu produk/jasa 
sebagai akhir dari   suatu   proses   penjualan   memberikan   dampak   
tersendiri   kepada   perilaku pelanggan akan suatu produk tersebut. 
Bagaiamana perilaku pelanggan dalam melakukan pembelian kembali, 
bagaimana pelanggan dalam mengekspresikan produk yang dipakainya 
dan jasa yang diperolehnya dan perilaku lain yang menggambarkan reaksi 
pelanggan atas produk dan jasa yang telah dirasakan. 
Tjiptono dan Chandra (2011:293) mengajukan rerangka definisional 
untuk menyusun definisi kepuasan pelanggan yang sifatnya spesifik untuk 
konteks tertentu. Berdasarkan rerangka definisional tersebut, kepuasan 
pelanggan adalah: 
a. Rangkuman berbagai intensitas respon afektif. Tipe respon afektif dan 
tingkat intensitas yang mungkin dialami pelanggan harus didefinisikan 
secara eksplisit oleh peneliti.  
b. Dalam waktu penentuan spesifik dan durasi terbatas. Peneliti harus 
menentukan waktu penentuan yang paling relevan dengan masalah 




c. Yang ditujukan bagi aspek penting dalam pemerolehan atau konsumsi 
produk. Peneliti harus mengidentifikasi fokus riset berdasarkan 
pertanyaan riset berdasarkan pertanyaan riset atau masalah manajerial 
yang dihadapi. Fokus ini bisa luas maupun sempit cakupannya dalam 
hal isu atau aktivitas pemerolehan atau konsumsi produk.  
Kepuasan konsumen merupakan label yang digunakan oleh 
konsumen untuk meringkas suatu himpunan aksi atau tindakan yang 
terlihat, terkait dengan produk atau jasa (Supranto, 2010:54). Kepuasan 
konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 
(kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. 
Konsumen dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan umum 
yaitu kalau kinerja di bawah harapan, konsumen akanmerasa kecewa 
tetapi jika kinerja sesuai dengan harapan pelanggan akan merasa puas 
dan apa bila kinerja bisa melebihi harapan maka pelanggan akan 
merasakan sangat puas senang atau gembira (Suntoto, 2013:35). 
Dari beberapa definisi di atas dapat disimpulkan  bahwa kepuasan 
konsumen merupakan tindakan positif oleh konsumen setelah 
menggunakan produk atau jasa. Kepuasan konsumen merupakan 
perasaan positif konsumen yang berhubungan dengan produk / jasa 
selama menggunakan atau setelah menggunakan jasa atau produk 
Kepuasan  dan  ketidakpuasan pelanggan  adalah sebagai  respons 
pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dipersepsikan antara 
harapan awal sebelum pembelian (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja 
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actual produk yang dpersepsikan setelah pemakaian atau konsumsi produk 
yang bersangkutan. Apabila ditinjau lebih lanjut, pencapaian kepuasan 
pelanggan melalui kualitas pelayanan dapat ditingkatkan dengan beberapa 
pendekatan berikut ini (Lupiyoadi, 2013: 228) : 
a. Memperkecil kesenjangan-kesenjangan yang terjadi antara pihak 
manajemen dan pelanggan. Contohnya, melakukan riset dengan 
metode fokus pelanggan (customer focus) yang mengedarkan kuesioner 
dalam beberapa periode untuk mengetahui persepsi pelayanan menurut 
pelanggan. Demikian juga, riset dengan metode pengamatan 
(observasi) bagi pegawai perusahaan tentang pelaksanaan pelayanan. 
b. Perusahaan harus mampu membangun komitmen bersama untuk 
menciptakan visi dalam perbaikan proses pelayanan. Yang termasuk di 
dalamnya adalah memperbaiki cara berpikir, perilaku, kemampuan, 
dan pengetahuan dari semua sumber daya manusia yang ada. Misalnya, 
dengan metode curah gagasan / pendapat (brainstorming) dan 
management by walking around untuk mempertahankan komitmen 
pelanggan internal (pegawai). 
c. Memberikaan kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan 
keluhan. Dengan membentuk sistem keluhan dan saran, misalnya 
dengan hotline (panggilan nomor telepon) bebas pulsa. 
d. Mengembangkan dan menerapkan partnership accountable, proaktif, 
dan partnership marketing sesuai dengan situasi pemasaran. 
Perusahaan menghubungi pelanggan setelah proses pelayanan terjadi 
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untuk mengetahui kepuasan dan harapan pelanggan (akuntabel). 
Perusahaan kewaktu untuk mengetahui perkembangan pelayanannya 
(proaktif). Sementara itu, partnership marketing adalah pendekatan di 
mana perusahaan membangun kedekatan dengan pelanggan yang 
bermanfaat untuk meningkatkan citra dan posisi perusahaan di pasar. 
Menurut Tjiptono (2014: 368), di tengah beragamnya cara mengukur 
kepuasan pelanggan, terdapat kesamaan paling tidak dalam enam konsep 
inti mengenai objek pengukuran sebagai berikut:   
a. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction) 
Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan pelanggan 
adalah langsung menanyakan kepada pelanggan seberapa puas mereka 
dengan produk atau jasa spesifik tertentu. Biasanya ada dua bagian 
dalam proses pengukurannya. Pertama, mengukur tingkat kepuasan 
pelanggan terhadap produk dan/atau jasa perusahaan bersangkutan. 
Kedua, menilai dan membandingkannya    dengan   tingkat   kepuasan   
keseluruhan   terhadap produk dan/atau jasa pesaing. 
b. Dimensi Kepuasan Pelanggan 
Berbagai penelitian memilah kepuasan pelanggan ke dalam 
komponen- komponennya. Umumnya, proses semacam ini terdiri atas 
empat langkah. Pertama, mengidentifikasi dimensi-dimensi kunci 
kepuasan pelanggan. Kedua, meminta pelanggan menilai produk 
dan/atau jasa perusahaan berdasarkan   item-item   spesifik,   seperti   
kecepatan   layanan,   fasilitas layanan,   atau   keramahan   staf   
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layanan   pelanggan.   Ketiga,   meminta pelanggan menilai produk 
dan/atau jasa pesaing berdasarkan item-item spesifik   yang   sama.   
Dan   keempat,   meminta   para   pelanggan   untuk menetukan  
dimensi-dimensi  yang menurut mereka paling penting dalam menilai 
kepuasan pelanggan keseluruhan. 
c. Konfirmasi Harapan (Confirmation of Expectation) 
Dalam konsep ini, kepuasan tidak diukur langsung, tetapi disimpulkan 
berdasarkan kesesuaian/ketidaksesuaian  antara harapan pelanggan 
dengan kinerja  aktual  produk  perusahaan  pada  sejumlah  atribut  
atau  dimensi penting. 
d. Minat Pembelian Ulang (Repurchase Intent) 
Kepuasan  pelanggan  diukur secara  behavioral  dengan  cara 
menanyakan apakah pelanggan akan berbelanja atau menggunakan 
jasa perusahaan lagi. 
e. Kesediaan untuk Merekomendasi (Willingness to Recommend) 
Dalam kasus produk yang pembelian  ulangnya  relatif lama atau 
bahkan hanya terjadi satu kali pembelian (seperti pembelian mobil, 
broker rumah, asuransi  jiwa,  tur keliling  dunia,  dan sebagainya),  
kesediaan  pelanggan untuk merekomendasikan produk kepada teman 
atau keluarganya menjadi ukuran yang penting untuk dianalisis dan 
ditindaklanjuti. 
f. Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Dissatisfaction) 
Beberapa  macam aspek yang  sering  ditelaah  guna  mengetahui 
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ketidakpuasan pelanggan, meliputi komplain, retur atau pengembalian 
produk,  biaya  garansi,  product  recall  (penarikan  kembali  produk  
dari pasar),  gethok  tular  negatif,  dan defections  (konsumen  yang 
beralih  ke pesaing). 
Utami (2014:305) menuturkan bahwa pelanggan dicukupi ketika 
kualitas layanan yang dirasakan bertemu atau bahkan melebihi harapan 
pelanggan. Pelanggan yang merasakan ketidakkepuasan ketika mereka 
bahwa kualitas pelayanan berada dibawah harapan mereka. 
a. Peran harapan pelanggan 
Kepuasan pelanggan berdasarkan pada suatu pengetahuan pelangan 
dan pengalaman. Mengingat harapan pelanggan tidaklah selalu sama 
untuk semua jenis jasa, pelanggan mungkin telah merasa dicukupi 
dengan tingkat kualitas layanan yang rendah untuk jasa layanan nyata 
didalam suatu perusahaan dan tidak puas dengan kualitas pelayanan 
tinggi didalam perusahaan lain. 
b. Jasa layanan yang dirasakan 
Pelanggan mengharapkan evaluasi kualitas pelayanan perusahaan 
diatas persepsi mereka, sedangkan persepsi ini diakibatkan penyajian 
kualitas layanan yang nyata. Layanan dalam kaitan hal yang tidak 






2. Food Quality  
Di dalam menjalankan suatu bisnis, produk maupun jasa yang dijual 
harus memiliki kualitas yang baik atau sesuai dengan harga yang 
ditawarkan. Agar suatu usaha atau perusahaan dapat bertahan dalam 
menghadapi persaingan, terutama persaingan dari segi kualitas, 
perusahaan perlu terus meningkatkan kualitas produk atau jasanya. 
Karena peningkatan kualitas produk dapat membuat konsumen merasa 
puas terhadap produk atau jasa yang mereka beli, dan akan 
mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian ulang. 
Food Quality adalah karateristik kualitas dari suatu makanan yang 
dapat diterima oleh konsumen. Ini termasuk dalam faktor internal seperti 
ukuran, bentuk, warna, konsistensi, tekstur, dan rasa (Potter dan  
Hotchkiss, 1995:90).  Sedangkan menurut Ferre (1973:97) kualitas 
makanan mencakup semua karakteristik keunggulan yang membuatnya 
dapat diterima oleh pembeli makanan. Menurut Knight dan Kotschevar 
(2007:87) kualitas makanan merupakan suatu tingkatan dalam 
konsistensi kualitas menu yang dicapai dengan penetapan suatu 
bstandar produk dan kemudian mengecek poin-poin yang harus 
dikontrol untuk melihat kualitas yang ingin dicapai. 
Dengan demikian dapat di simpulkan bahwa food quality 
merupakan karakteristik kualitas dari suatu makanan atau yang disajikan, 
yang dapat di evaluasi dengan mengecek poin-poin yang harus dikontrol 
melalui nilai nutrisi yang terdapat didalam makanan, tingkat bahan yang 
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digunakan, rasa, dan penampilan produk. Sehingga tercipta suatu standart 
produk yang ingin dicapai. 
Dalam merencanakan pemasaran suatu produk, pemasaran 
diharuskan untuk mempertimbangkan lima tingkatan produk. Adapun 
lima tingkatan produk tersebut yang dinyatakan Kotler dan Keller (2012: 
326) adalah sebagai berikut :  
a. Manfaat inti produk (core product), yaitu manfaat dasar dari produk 
yang sebenarnya dibeli oleh seseorang konsumen, misalnya konsumen 
situs jual beli online sesungguhnya berbelanja online untuk 
menghemat waktu.  
b. Produk dasar (basic product), yaitu suatu produk dapat dirasakan oleh 
pancra indra. Misalnya situs jual beli online yang mendesain halaman 
websitenya.  
c. Produk yang diharapkan (expected product), yaitu serangkaian 
atributatribut produk dan kondisi-kondisi yang diharapkan oleh 
konsumen pada saat membeli suatu produk. Misalnya konsumen 
mengharapkan kemudahan dalam mengakses situs jual beli online.  
d. Nilai tambah (augmented product), yaitu sesuatu yang membedakan 
antara produk yang ditawarkan oleh perusahaan dengan produk 
pesaing. Misalnya situs jual beli online mengembangkan produknya 
dengan memberikan harga yang rendah.  
e. Produk potensial (potencial product), yaitu semua perubahan yang 
dialami oleh suatu produk dimasa mendatang. Disini perubahan 
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mencari cara-cara baru yang agresif untuk memuaskan konsumen dan 
membedakan penawaran mereka dengan para pesaing lainnya. 
Perusahaan bukan hanya memuaskan konsumen tetapi memberikan 
kesenangan tambahan dengan memberikan kejutan yang tak terduga, 
misalnya menawarkan produkproduk yang berbeda.  
Kualitas merupakan alat ukur tingkat kepuasan konsumen 
sepenuhnya. Suatu produk atau jasa dikatakan berkualitas apabila 
perusahaan mampu memberikan dan memenuhi yang diharapkan dan 
diinginkan oleh konsumen atas suatu produk atau jasa, karena kualitas 
memiliki makna yang berbeda-beda bagi setiap orang maka kualitas 
harus memiliki standar yang telah ditentukan oleh perusahaan. Kualitas 
produk merupakan fokus utama dalam perusahaan dalam meningkatkan 
daya saing produk yang harus memberi kepuasan kepada konsumen yang 
melebihi atau paling tidak sama dengan kualitas produk dari pesaing.  
Menurut  Kotler dan Keller (2012:396), kualitas produk adalah 
kemampuan suatu barang untuk memberikan hasil atau kinerja yang 
sesuai bahkan melebihi dari apa yang diinginkan pelanggan. Sedangkan 
menurut Kotler dan Armstrong (2017:230) kualitas produk adalah 
karakteristik produk atau layanan yang sesuai dengan kemampuannya 
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang dinyatakan atau tersirat. 
Adapun pengertian kualitas produk menurut Lupiyoadi dan Hamdani 




Dari beberapa pengertian di atas penulis sampai pada pemahaman 
kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk dalam memenuhi 
keinginan pelanggan. Keinginan pelanggan tersebut diantaranya 
keawetan produk, keandalan produk, kemudahan pemakaian serta atribut 
bernilai lainnya. 
Tjiptono (2012:24) mengidentifikasikan ada lima alternatif 
perspektif kualitas yang bisa digunakan, yaitu:  
a. Transcendental approach  
Kualitas dalam pendekatan ini dapat dirasakan atau diketahui tetapi 
sulit didefinisikan dan dioperasionalkan. Sudut pandang ini biasanya 
diterapkan dalam seni musik, drama, seni tari, dan seni rupa. Selain 
perusahaan dapat mempromosikan produknya dengan pertanyaan-
pertanyaan seperti tempat berbelanja yang menyenangkan 
(supermarket), elegan (mobil), kecantikan wajah (kosmetik) 
kelembutan dan kehalusan kulit (sabun mandi), dan lain-lain. Dengan 
demikian fungsi perencanaan, produksi, dan pelayanan suatu 
perusahaan sulit sekali menggunakan definisi ini sebagai dasar 
manajemen kualitas.  
b. Product-based approach  
Pendekatan ini menganggap bahwa kualitas sebagai karakterisktik atau 
atribut yang dapat di kuantifikasikan dan dapat diukur. Perbedaan 
dalam kualitas mencerminkan perbedaan dalam jumlah beberapa 
unsur atau atribut yang dimiliki produk. Karena pandangan ini sangat 
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objektif, maka tidak dapat menjelaskan perbedaan dalam selera, 
kebutuhan, dan preferensi individual.  
c. User-based approach  
Pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualits tergantung 
pada orang yang memandangnya, dan produk yang paling memuaskan 
referensi seseorang (misalnya perceived quality) merupakan produk 
yang berkualitas yang paling tinggi. Perspektif yang subyektif dan 
demandoriented juga menyatakan bahwa pelanggan yang berbeda 
memiliki kebutuhan dan keinginan yang berbeda pula, sehingga 
kualitas bagi seseorang adalah sama dengan kepuasan maksimum 
yang dirasakan.  
d. Manufacturing-based approach  
Perspektif ini bersifat supply-based dan terutama memperhatikan 
praktik-praktik perekayasaan dan pemanufakturan, serta 
mendefinisikan kualitas sebagai sama dengan persyaratannya. Dalam 
sektor jasa, dapat dikatakan kualitas bersifat operation-driven. 
Pendekatan ini berfokus pada penyesuaian spesifikasi yang 
dikembangkan secara internal, yang sering kali di dorong oleh tujuan 
peningkatan produktivitas dan penekanan biaya. Jadi yang 
menentukan kualitas adalah standar-standar yang ditetapkan 





e. Value-based approach  
Pendekatan ini memandang kualitas dari segi nilai dan harga dengan 
mempertimbangkan trade-off antara kinerja dan harga, kualitas 
didefinisikan sebagai “affordable excellence”. Kualitas dalam 
perspektif ini bernilai relatif, sehingga produk yang memiliki kualitas 
paling tinggi belum tentu produk yang paling bernilai. Akan tetapi 
yang paling bernilai adalah produk atau jasa yang paling tepat dibeli.  
Berdasarkan beberapa pandangan tersebut maka dapat disimpulkan 
bahwa cara terbaik dalam mengartikan kualitas adalah dengan 
menggunakan perpaduan antara beberapa perspektif kualitas dan secara 
aktif menyesuaikan setiap saat dengan kondisi yang dihadapinya. 
Konsumen senantiasa melakukan penilaian terhadap kinerja suatu 
produk, hal ini dapat dilihat dari kemampuan produk menciptakan 
kualitas produk dengan segala spesifikasinya sehingga dapat menarik 
minat konsumen untuk melakukan pembelian terhadap produk tersebut. 
Menurut Kotler dan Keller (2012:401) kualitas produk dapat dimasukan 
kedalam delapan dimensi, yaitu 
a. Performance (Kinerja), berkaitan dengan aspek fungsional dari 
produk dan merupakan karakteristik utama yang dipertahankan 
konsumen ketika ingin membeli suatu produk.  
b. Features (Keistimewaan tambahan), yaitu aspek kedua dari kinerja 
yang menambahkan fungsi dasar, berkaitan dengan pilihan – pilihan 
dan pengembangannya.  
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c. Reliability (Kehandalan), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami 
kegagalan pada waktu konsumen menggunakan produk. 
d. Conformance to specification (Kesesuaian dan spesifikasi), yaitu 
berkaitan dengan tingkat kesesuaian produk terhadap spesifikasi yang 
telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan konsumen.  
e. Durability (Daya Tahan), berapa lama produk tersebut dapat terus 
digunakan.  
f. Serviceability (Kemampuan Pelayanan), karakteristik yang berkaitan 
dengan kecepatan, kompetensi, kemudahan dn akurasi dalam 
memberikan layanan untuk perbaikan barang.  
g. Ashethic (Estetika), yaitu daya tarik produk terhadap panca indra 
seperti daya tarik produk, corak, selera, rasa dan lain – lain.  
h. Perceived Quality (Kualitas yang dirasakan), yaitu menyangkut citra 
dan reputasi produk serta tanggungjawab perusahaan terhadapnya. 
Produk yang bermutu adalah produk yang diterima oleh pasar dan 
konsumen. 
 Hanaysha (2006:35) mengklasifikasikan beberapa elemen dari food 
quality yang dapat mempengaruhi kualitas makanan adalah sebagai 
berikut: 
a. Presentation of food 
Makanan harus baik dilihat saat berada di piring, di mana hal tersebut 
adalah suatu faktor yang penting. Bagaimana makanan tersebut 




Kualitas dalam hal rasa dan cita rasa berbeda yang dijaga dengan 
baik sesuai cita rasa yang diinginkan konsumen. 
c. Diversity of choice 
Variasi menu yang ditawarkan seperti variasi jenis makanan dan 
variasi jenis minuman yang beraneka ragam.Variasi makanan dan 
minuman menjadi salah satu point penting dalam penilaian 
konsumen alam kualitas makanan. 
d. Healty 
Kualitas dalam hal kesehatan makanan pada saat di konsumsi oleh 
konsumen, seperti gizi yang terdapat didalam makanan yang 
disajikan. 
e. Freshness 
Kualitas dalam hal kesegaran dari bahan makanan yang diolah 
adalah contoh penting yang akan mempengaruhi penampilan 
makanan baik atau tidak untuk dinikmati. 
f. Temperature 
Kesesuaian variasi temperature yang didapatkan dari makanan dan 
minuman yang satu dengan lainnya. Temperature juga bisa 
mempengaruhi rasa, misalnya rasa manis pada sebuah makanan akan 
lebih terasa saat makanan tersebut masih hangat, sementara rasa asin 




3. Dining Atmosphere 
Elemen-elemen atmosphere dapat dioperasionalkan pada café 
sebagai objek dalam penelitian ini. Dining atmosphere atau suasana café 
merupakan bagian yang penting dan menarik konsumen karena suasana 
café yang nyaman, aman dan menarik akan menentukan kepuasan 
konsumen.  
Menurut Utami (2014: 238) suasana atau atmosphere adalah desain 
lingkungan, warna, music, dan wangi-wangian untuk emrancang respon 
emosional dan persepsi pelanggan untuk mempengaruhi keputusan 
konsumen dalam memilih tempat itu. 
Menurut Ma’ruf (2014: 201), suasana atau atmosfer dalam gerai 
merupakan salah satu dari berbagai unsur dalam retail marketing mix. 
Gerai kecil yang tertata rapi dan menarik akan lebih mengundang pembeli 
dibandingkan gerai yang diatur biasa saja. Sementara, gerai yang diatur 
biasa saja tapi bersih lebih menarik daripada gerai yang tidak diatur sama 
sekali dan tampak kotor. 
Kotler dan Amstrong (2017 : 384) menyatakan bahwa store 
atmosfer adalah elemen penting lainnya dalam produk reseller. Pengecer 
ingin menciptakan pengalaman toko yang unik, yang sesuai dengan target 
pasar dan menggerakkan pelanggan untuk membeli. 
Dari beberapa pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa store 
atmosphereadalah keseluruhan efek emosional yang diciptakan oleh 
atribut fisik toko dimana diharapkan mampu memuaskan kedua belah 
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pihak yang terkait, retailer dan para konsumennya. Atmosphere toko yang 
menyenangkan hendaknya dapat dilihat dari atribut yang dapat menarik ke 
lima indera manusia yaitu penglihatan, pendengaran, penciuman, peraba 
dan perasa. 
Penataan interior amat mempengaruhi konsumen secara visual, 
sensual, dan mental sekaligus. Semakin bagus dan menarik penataan 
interior suatu gerai semakin tinggi daya tarik pada pancaindra pelanggan: 
penglihatan, pendengaran, aroma, rasa, sentuhan, konsep: ide/citra, dan 
semakin senang pelanggan berada di gerai itu (Ma’ruf, 2014: 65): 
a. Visual, yang berkaitan dengan pandangan: warna, brightness (terang 
tidaknya), ukuran, bentuk. 
Warna menjadi salah satu faktor penting dalam aspek visual. Warna 
biru misalnya, memberi dampak psikologis tenang, dampak 
temperatur dingin, dan memberi kesan jauh. Warna merah memberi 
dampak psikologis perangsangan (very stimulating), sehingga 
berdampak temperatur hangat, dan memberi kesan dekat. Warna 
kuning memberi dampak psikologis exciting, sehingga berdampak 
temperatur sangat hangat, dan memberi kesan dekat. Sementara 
warna hijau memberi dampak psikologis sangat tenang (very restful), 
dengan dampak temperatur dingin atau netral, dan memberi kesan 
jauh. Warna oranye mirip dengan warna kuning kecuali kesan 
temperatur hangat, sementara kuning sangat hangat 
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b. Tactile, yang berkaitan dengan sentuhan tangan atau kulit: softness, 
smoothness, temperatur. 
Aspek tactile berkaitan dengan sentuhan tangan atau kulit atau 
bahkan kaki jika itu membuat pelanggan ingin merasakan dengan 
kakinya (misalnya lantai kayu atau karpet). Aspek tactile diwujudkan 
dalam permukaan yang empuk, lembut, kasar, atau berupa udara 
yang sejuk atau dingin. Meski tactile berkaitan dengan tangan dan 
kulit sebenarnya juga berkaitan  dengan mata. Misalnya tembok yang 
dibuat kasar tetapi menjadi berseni adalah dari tactile. Tembok itu 
bisa disentuh, dirasakan jika ada seseorang pelanggan yang ingin 
mengetahui permukaan tembok tersebut 
c. Olfactory, yang berkaitan dengan bebauan/aroma: scent, freshness. 
Tujuan penggunaan aroma adalah menciptakan kesan rasa tertentu, 
misalnya segar atau rasa lainnya seperti kesejukan. Aroma dapat juga 
digunakan untuk menstimulasi suasana tertentu, misalnya suasana 
kebun, suasana pesta. Pada jenis gerai tertentu di mana aspek 
Olfactory amat mempengaruhi, penggunaan wewangian, tanaman, 
atau unsur bebauan lainnya menjadi dominan. 
d. Aural, yang berkaitan dengan suara : volume, pitch, tempo  
Suara dan musik menurut volume, pitch, tempo berpengaruh pada 
suasana hati (mood). Musik yang lembut membuat pengunjung suatu 
gerai terpengaruh menjadi lebih santai dibandingkan dengan musik 
yang menghentak keras. Sebaliknya, musik yang berirama mars 
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membuat bawah sadar pengunjung gerai terdorong menjadi cepat. 
Musik tidak selalu berarti harus digunakan. Beberapa jenis peritel 
tidak menggunakan musik di dalam gerainya. 
Atmosfer toko merupakan perasaan /kejiwaan seseorang pada saat 
memasuki toko. Calon konsumen sudah mempunyai bayangan tentang 
suatu toko sebelum ia masuk mencari barang dan mengetahui harganya, ia 
akan betah dalam toko atau cepat keluar lagi. Dalam bahasa kita 
stmosphere adalah suasana toko yang meliputi berbagai tampilan interior, 
eksterior, tata letak, lalu lintas internal toko, kenyamanan, udara, layanan, 
musik, seragam pramuniaga, pajangan barang dsb yang menimbulkan 
daya tarik bagi konsumen dan membangkitkan keinginan untuk membeli. 
Suasana toko dan lingkungan sekitarnya sangat besar pengaruhnya dalam 






4) Display windows 
5) Height of building 
6) Uniqueness 









5) Width of aisles 




10) Technology / modernization 
11) Cleanliness 
c. Store layout 
1) Allocation of floor space for selling, merchandise personnel, and 
customers. 
2) Product grouping 
3) Traffic Flow 
d. Interior (point of purchase) display 
1) Assortment  
2) Theme-setting 
3) Ensemble 
4) Rack and cases 
5) Posters, signs, and cards display 
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Hal-hal yang perlu dipertimbangkan dalam hal mendesain toko ritel 
adalah (Sunyoto, 2015: 207): 
a. Desain harus sesuai dengan kesan dan strategi 
b. Desain harus mempengaruhi perilaku konsumen secara positif 
c. Desain harus mempertimbangkan biaya dan nilai. 
d. Desain harus fleksibel. 
Perubahan terhadap atmosphere toko harus selalu dirancang agar 
tidak membosankan, langganan tetap setia, dan mengatasi para saingan. 
Jika konsumen bosan dengan suasana toko kemungkinan besar mereka 
akan beralih ke toko lain. Beberapa ciri amosfir toko adalah (Alma, 
2011:62): 
a. Eksterior toko, meliputi keseluruhan bangunan fisik yang dapat dilihat 
dari luar, bentuk bangunan, warna, model. Desain eksterior 
merupakan bagian fisik yang berperan kepada konsumen untuk 
membayangkan seperti apa toko yang akan mereka masuki. 
b. Bagian depan toko, ini harus ditata dengan rapih, indah, dan 
mengesankan calon konsumen. Bagian depan toko ini merupakan 
bagian penting yang mendapat sorotan pertama dan menimbulkan 
daya tarik tersendiri agar konsumen tergrak masuk ke dalam toko. 
c. Etalase, ini harus menarik, barang dipajang secara beraturan dan rapih, 
serasi warna dan bentuknya. 
d. Suasana sekeliling toko, apakah banyak toko lain atau tidak.  
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e. Sarana parkir, apakah tersedia cukup lahan, keteraturan dan keamanan 
parkir. 
f. Unsur interior, ini menyangkut banyak hal seperti lalu lintas internal, 
sirkulasi udara, kebersihan, kesejukan, tata letak, pengelompokkan 
produk, arah/petunjuk, lokasi kasir. 
Penyajian barang ritel berkenaan dengan teknik penyediaan barang-
barang dalam toko untuk menciptakan situasi dan suasana tertentu. 
Penyajian barang ritel sering kali dikaitkan dengan teknik visual 
merchandising. Kedua penyajian tersebut bertujuan memikat pelanggan 
dari segi penampilan, suara, dan aroma, bahkan rupa barang yang biasa 
disentuh konsumen. Sedangkan merchandising secara definitif merupakan 
kegiatan pengadaan barang-barang yang sesuai dengan bisnis yang 
dijalani toko untuk disediakan dengan jumlah, waktu, dan harga yang 
sesuai untuk mencapai sasaran toko atau perusahaan ritel. Hal-hal yang 
perlu diperhatikan dalam merchandising yaitu (Sunyoto, 2015: 207): 
a. Melakukan pesanan dan menerima kiriman pesanan sebisa mungkin 
secara mudah, akurat dan memuaskan. 
b. Meminimalkan beda waktu antara saat pesanan dan saat menerima 
barang. 
c. Dapat segera memenuhi permintaan konsumen secara efisien. 
d. Menerima barang yang dikeluhkan pembeli dan meminimalisir 
produk-produk yang rusak. 
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Disamping itu ada beberapa teknik penyajian barang ritel lainnya, 
yaitu penyajian berorientasi pada ide, penyajian gaya atau jenis barang, 
penyajian warna, dan penyajian di bagian depan (Sunyoto, 2015: 208): 
a. Penyajian Berorientasi Pada Ide 
Beberapa peritel menggunakan penyajian yang berorientasi pada ide, 
yaitu metode yang menyajikan barang-barang berdasarkan pada ide 
khusus atau kesan toko. Misalnya pakaian wanita seringkali dipajang 
untuk memberikan kesan atau ide keseluruhan. 
b. Penyajian Gaya Atau Jenis Barang 
Penyajiaan jenis ini adalah cara penyajian yang paling umum. Toko 
diskon, makanan peralatan dan obat menggunakan metode gaya atau 
jenis barang untuk hampir setiap kategori barang. Banyak juga ritel 
pakaian yang menggunakan teknik ini. 
c. Penyajian Warna 
Penyajian barang ritel dengan menggunakan cara penyajian ini 
termasuk cara yang berani. Misalnya pada saat tertentu memajang 
pakaian khusus untuk pesta yang berwarna lain dari pada yang lain 
atau memajang baju khusus musim semi, hal ini sangat berkaitan 
dengan warna. 
d. Penyajian Di Bagian Depan 
Metode penyajian ini adalah merupakan metode dengan memamerkan 
barang dimana ritel menunjukkan bagian depan produk agar bisa 
menarik para pelanggan, misalnya ritel memasang sampul buku di 
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billboard agar bisa diperhatikan pelanggan atau memasang tanda 
khusus di sebuah sepatu baru. 
4. Harga 
Harga merupakan unsur bauran pemasaran yang sifatnya fleksibel 
dimana setiap saat dapat berubah menurut waktu dan tempatnya. Harga 
bukan hanya angka-angka yang tertera di lebel suatu kemasan, tapi harga 
mempunyai banyak bentuk dan melaksanakan banyak fungsinya. 
Alma (2017: 171) mengatakan bahwa dalam teori ekonomi, 
pengertian harga, nilai dan utility merupakan konsep yang paling 
berhubungan. Yang dimaksud dengan utility ialah suatu atribut yang 
melekat pada suatu barang, yang memungkinkan barang tersebut dapat 
memenuhi kebutuhan (needs), keinginan (wants) dan memuaskan 
konsumen (satisfaction). Terdapatnya value yang merupakan nilai suatu 
produk untuk ditukarkan dengan produk lain. Nilai ini dapat dilihat 
dalam situasi barter yaitu pertukaran antara barang dengan barang. 
Sekarang ini ekonomi kita tidak melakukan barter lagi, akan tetapi sudah 
menggunakan uang sebagai ukuran yang disebut harga. Maka harga 
merupakan sejumlah uang yang digunakan untuk menilai dan 
mendapatkan produk maupun jasa yang dibutuhkan oleh konsumen. 
Harga adalah jumlah uang (ditambah beberapa barang kalau 
mungkin) yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari 
barang beserta pelayanannya (Swasta dan Irawan 2015: 241). Menurut 
Kotler dan Armstrong (2017: 430) harga adalah sejumlah uang yang 
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dibayarkan atas barang dan jasa, atau jumlah nilai  yang konsumen 
tukarkan dalam rangka mendapatkan manfaat dari memiliki atau 
menggunakan barang atau jasa.  
Berdasarkan definisi harga di atas maka dapat disimpulkan harga 
adalah sejumlah uang yang harus dikeluarkan oleh konsumen untuk 
mendapatkan produk atau jasa yang dibelinya guna memenuhi 
kebutuhan dan keinginannya. 
Keputusan penentuan tarif dari sebuah produk jasa baru harus 
memperhatikan beberapa hal. Hal yang paling utama adalah bahwa 
keputusan penentuan tarif harus sesuai dengan strategi pemasaran secara 
keseluruhan. Perubahan berbagai tarif di berbagai pasar juga harus 
dipertimbangkan. Lebih jauh lagi, tarif spesifik yang akan ditetapkan 
akan bergantung pada tipe pelanggan yang menjadi tujuan pasar jasa 
tersebut. 
Terkadang perusahaan melakukan penyesuaian-penyesuaian khusus 
terhadap harga yang terdiri atas (Tjiptono 2012: 166-169) : 
a. Diskon 
Diskon merupakan potongan harga yang diberikan oleh oleh penjual 
kepada pembeli sebagai peghargaan atas aktivitas tertentu dari 






b. Pengurangan harga (allowance) 
Pengurangan harga merupakan pengurangan dari harga kepada 
pembeli karena adanya aktifitas - aktifitas tertentu yang dilakukan 
pembeli. 
c. Penyesuaian geografis 
Penyesuaian geografis merupakan penyesuaian terhadap harga yang 
dilakukan oleh produsen sehubungan dengan biaya transportasi 
produk dari penjual kepada pembeli. 
Perusahaan harus menetapkan harga secara tepat agar dapat sukses 
dalam memasarkan  barang  atau  jasa. Keputusan-keputusan penetapan 
harga oleh perusahaan dipengaruhi baik oleh faktor-faktor internal 
maupun faktor-faktor lingkungan eksternal perusahaan. Faktor internal 
yang mempengaruhi keputusan harga (Machfoedz, 2015: 136) : 
a. Tujuan Pemasaran 
Sebelum menetapkan harga, perusahaan harus memutuskan strategi 
produk. Jika perusahaan itu telah memilih pasar sasaran dan 
melakukan positioning secara hati-hati, maka strategi bauran 
pemasarannya termasuk harga akan lebih efektif. 
b. Strategi Bauran Pemasaran 
Harga merupakan salah satu dari sarana bauran pemasaran yang 
digunakan oleh perusahaan untuk mencapai tujuan-tujuan 
pemasarannya. Keputusan-keputusan harga harus dikoordinasikan 
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dengan keputusan-keputusan desain produk, distribusi, dan promosi 
untuk membentuk program pemasaran yang konsisten dan efektif. 
c. Biaya 
Biaya merupakan faktor yang menjadi penetapan harga yang 
ditetapkan pada produk. Perusahaan ingin menetapkan harga yang 
dapat menutup semua biaya untuk memproduksi, mendistribusikan, 
dan menjual produk tersebut dan menghasilkan tingkat investasi 
yang memadai atas semua upaya dan resiko yang ditanggungnya. 
Sedangkan faktor eksternal yang mempengaruhi keputusan harga 
adalah (Machfoedz, 2015: 137) : 
a. Pasar dan permintaan 
Apabila biaya menentukan batas bagian bawah  harga, sedangkan 
pasar dan permintaan menentukan batas bagian atas  harga. 
b. Persepsi konsumen dengan harga dan nilai 
Pada waktu menetapkan harga, perusahaan harus 
mempertimbangkan persepsi konsumen dengan harga dan cara 
persepsi tersebut mempengaruhi keputusan pembeli.  
Harga  memiliki  dua  peranan  utama  dalam  pengambilan 
keputusan  para pembeli (Tjiptono, 2012 : 152), yaitu:  
a. Peranan  alokasi  harga,  yaitu  fungsi  harga  dalam  membantu  para  
pembeli untuk  memutuskan  cara  memperolehnya  manfaat  atau  
utilitas  tertinggi  yang diharapkam berdasarkan daya belinya. 
Dengan demikian, adanya harga dapat membantu  para  pembeli  
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untuk  memutuskan  cara  mengalokasikan  daya belinya pada 
berbagai jenis barang  dan jasa.  Pembeli  membandingkan harga 
dari  berbagai  alternative  yang  tersedia,  kemudian  memutuskan  
alokasi  dana yang dikehendaki.  
b. Peranan  informasi  dari  harga,  yaitu  fungsi  harga  dalam  
memberi  tahu konsumen  mengenai  faktor-faktor  produk,  seperti  
kualitas.  Hal  ini  terutama bermanfaat dalam situasi dimana 
pembeli mengalami kesulitas untuk menilai faktor  produk  atau  
manfaatnya  secara  objektif.  Persepsi  yang  sering  berlaku adalah 
bahwa harga yang tinggi mencerminkan kualitas yang baik. Kotler 
dan Amstrong (2017 : 97)  menyatakan  bahwa  terdapat  enam  
usaha utama  yang  dapat diraih  suatu  perusahaan  melalui  harga  
yaitu  bertahan  hidup,  maksimalisasi  laba jangka pendek, 
maksimalisasi pendapatan jangka pendek, unggul dalam pasar dan 
unggul dalam mutu produk. 
Menurut Tjiptono (2012:152) tujuan penetapan harga pada 
dasarnya terdapat empat jenis tujuan penetapan harga, yaitu : 
a. Tujuan Beroreintasi Pada Laba 
Asumsi teori ekonomi klasik yang menyatakan bahwa setiap 
perusahaan selalu memilih harga yang dapat menghasilkan lanapaling 
tinggi. Tujuan ini dikenal dengan istilah maksimalisasi laba. Dalam 
era persaingan global yang kondisinya sangat kompleks 
maksimalisasi laba sangat sulit dicapai, karena sukar sekali untuk 
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dapat memperkirakan secara akurat jumlah penjualan yang dapat 
dicapai pada tingkat harga tertentu . dengan demikian, tidak munkin 
seatu perusahaan dapat mengetahui secara pasti tingkat harga yang 
dapat menghasilkan laba maksimum. 
b. Tujuan Beroreintasi Pada Volume 
Selain tujuan beroreintasi pada laba, ada pula perusahaan yang 
menetapkan harganya berdasakan tujuan yang beroreintasi pada 
volume tertentu atau yang biasa dikenal dengan istilah volume 
pricing objectives. Harga ditetapkan sedimikian rupa agar dapat 
mencapai target volume penjualan. Tujuan ini banyak diterapkan oleh 
perusahaan penerbangan, lembaga pendidikan pengusaha bioskop 
dan pemilik bisnis pertunjukan lainya. Bagi sebuah perusahaan 
penerbangan, biaya penerbangan untuk satu pesawat terisi penuh 
maupun yang hanya terisi separuh tidak banyak berbeda. Oleh karena 
itu, banyak perushaan penerbangan yang berupaya memberikan 
insentif berupa harga special agar dapat meminimalisasi jumlah kursi 
yang tidak terisi. 
c. Tujuan Beroreintasi Pada citra 
Citra (image) suatu perusahaan dapat dibentuk melalui strategi 
penetapan harga. Perusahaan dapat menerapkan harga tinggi untuk 
membentuk atau mempertahankan citra prestisius. Sementara itu 
harga rendah dapat digunakan untuk membentuk citra nilai tertentu 
(image of value), missal dengan memberikan jaminan bahwa 
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harganya merupakan harga yang terendah disuatu wilayah tertentu. 
Pada hakikatnyaa, naik penetapan harga tinggi mapun rendah 
bertujuan untuk meningkatkan persepsi konsumen terhadap 
keseluruhanbauran produk yang ditawarkan perusahaan. 
d. Tujuan Stabilisasi Harga 
Dalam pasar yang konsumennya sangat sensitive terhadap 
harga, bila suatu perusahaan menurunkan harganya, maka para 
pesaingnya harus menurunkan pula harga mereka. Kondisi seperti ini 
yang mendasari terbentuknya tujuan stabilisasi dilakukan dengan 
jalan menetapkan harga untuk menetapkan harga untuk 
mempertahankan hubungan yang stabil antara harga suatu perusahaan 
dan harga pemimpin industri (industy leader). 
e. Tujuan tujuan lainnya 
Harga dapat pula ditetapkan dengan tujuan mencegah masuknya 
pesaing, mempertahankan loyalitas pelanggan, mendukung penjualan 
ulang atau menghindari campur tangan pemerintah. 
B. Studi Penelitian Terdahulu 
Pada sejumlah penelitian terdahulu dibawah ini, peneliti memasukan 
beberapa penelitian terdahulu untuk melihat perbedaan penelitian yang 
dilakukan oleh peneliti. Penelitian terdahulu diharapkan memberikan 
gambaran gambaran originalitas temuan. 
Penelitian Titah Salsabilah tahun 2016 dengan judul “Pengaruh Food 
Quality, Dining Atmosphere Dan Kesesuaian Harga Terhadap Kepuasan 
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Pelanggan Cafe Ria Djenaka Shining Batu”. Alat analisisnya adalah regresi 
berganda. Hasil penelitiannya adalah Variabel Food Quality, Dining 
Atmosphere dan Kesesuaian Harga baik secara bersama-sama maupun secara 
parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 
Persamannya dengan penelitian saya adalah pada variabel food quality, dining 
atmosphere, kesesuaian harga dan kepuasan pelanggan. Perbedannya dengan 
penelitian saya adalah penelitian saya menggunakan analisis korelasi rank 
spearman, penelitian Titah Salsabilah menggunakan analisis regresi berganda. 
Penelitian Imam Santoso tahun 2016 dengan judul “Peran Kualitas 
Produk dan Layanan, Harga dan Atmosfer Rumah Makan Cepat Saji terhadap 
Keputusan Pembelian dan Kepuasan Konsumen”. Alat analisisnya adalah 
generalized structured component analysis. Hasil penelitiannya adalah 
kualitas produk dan harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian, namun 
atmosfer rumah makan dan kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara 
signifikan terhadap keputusan pembelian. Keputusan pembelian berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen. Persamannya dengan penelitian saya adalah 
pada variabel Kualitas produk, harga, atmosfer, dan keputusan pembelian. 
Perbedannya dengan penelitian saya adalah penelitian saya menggunakan 
analisis korelasi rank spearman, penelitian Imam Santoso menambahkan 
variabel layanan dan keputusan pembelian dengan analisis generalized 
structured component analysis. 
Penelitian Shandy Widjoyo Putro tahun 2014 dengan judul “Pengaruh 
Kualitas Layanan Dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Dan 
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Loyalitas Konsumen Restoran Happy Garden Surabaya”. Alat analisisnya 
adalah Structural Equation Model (SEM). Hasil penelitiannya adalah kualitas 
layanan berpengaruh terhadap kepuasan, kualitas produk berpengaruh 
terhadap kepuasan, kepuasan konsumen berpengaruh terhadap Loyalitas. 
Persamannya dengan penelitian saya adalah pada variabel Kualitas produk. 
Perbedannya dengan penelitian saya adalah penelitian saya menambahkan 
variabel dining atmosphere dan harga dengan analisis korelasi rank spearman, 
sedangkan penelitian Putro menambahkan variabel kualitas layanan dan 
loyalitas pelanggan dengan analisis SEM.  
Penelitian Randy Christian Winarta tahun 2013 dengan judul “Pengaruh 
Kualitas Layanan Rumah Makan Bromo Asri Terhadap Kepuasan”. Alat 
analisisnya adalah analisis regresi berganda. Hasil penelitiannya adalah semua 
dimensi kualitas pelayanan yang tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, dan empathy berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan 
pelanggan. Persamannya dengan penelitian saya adalah pada variabel 
kepuasan pelanggan. Perbedannya dengan penelitian saya adalah penelitian 
saya menambahkan variabel food quality, dining atmosphere dan harga 
dengan analisis korelasi rank spearman, penelitian Randy Christian Winarta 
menggunakan variabel kualitas layanan dengan analisis regresi berganda. 
Penelitian Jefry F.T. Bailia tahun 2017 dengan judul “Pengaruh Kualitas 
Produk, Harga Dan Lokasi Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Warung-
Warung Makan Lamongan Di Kota Manado”. Alat analisisnya adalah analisis 
regresi berganda. Hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa 
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kualitas produk, harga dan lokasi berpengaruh secara simultan dan parsial 
terhadap kepuasan konsumen dan harga merupakan variabel yang dominan 
dengan demikian harga yang ditawarkan kepada konsumen kompetitif. 
Persamannya dengan penelitian saya adalah pada variabel kualitas produk, 
harga dan  kepuasan pelanggan. Perbedannya dengan penelitian saya adalah  
Penelitian  ini menambahkan  dining atmosphere dengan analisis korelasi rank 
spearman, penelitian Jefry F.T. Bailia menambahkan  variable  lokasi dan   
menggunakan analisis  regresi berganda. 
Penelitian Jimmy Sugianto tahun 2015 dengan judul “Analisa Pengaruh 
Service Quality, Food Quality, Dan Price Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Restoran Yung Ho Surabaya”. Alat analisisnya adalah analisis regresi 
berganda. Hasil dari penelitian ini menunjukkan keenam variabel service 
quality, food quality dan price berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan di Yung Ho Restaurant Surabaya. Sedangkan faktor yang 
berpengaruh dominan terhadap kepuasan pelanggan di  restoran ini adalah 
service quality. Persamannya dengan penelitian saya adalah pada variabel 
food quality, harga dan  kepuasan pelanggan Perbedannya dengan penelitian 
saya adalah  Penelitian  Saya menambahkan  dining atmosphere dengan 
analisis korelasi rank spearman, penelitian Jimmy Sugianto menambahkan  
variable  service quality dan   menggunakan analisis  regresi berganda. 
Penelitian Esa Yanri Mekar Lorena tahun 2019 dengan judul “Menilai 
Pengaruh Citra Merek, Keragaman Menu, Suasana Toko Dan Kualitas Produk 
Terhadap Kepuasan Konsumen Dan Niat Beli Ulang (Studi Pada Konsumen 
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Society Coffee House Purwokerto)”. Alat analisisnya adalah analisis SEM. 
Hasil analisis SEM menunjukkan bahwa variabel Citra Merek, Keragaman 
Menu, Suasana Toko dan Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap 
Kepuasan Konsumen dan Kepuasan Konsumen Konsumen serta pengaruhnya 
terhadap Niat Beli. Dan dari hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa 
intensi pembelian dapat ditingkatkan dengan meningkatkan citra merek, 
keragaman menu, suasana toko dan kualitas produk mempengaruhi kepuasan 
pelanggan sebagai penentu keberhasilan peningkatan intensi pembelian. 
Persamannya dengan penelitian saya adalah pada variabel  suasana toko, 
kualitas produk dan kepuasan. Perbedannya dengan penelitian saya adalah  
Penelitian  Saya menambahkan  variabel harga dengan analisis korelasi rank 
spearman, penelitian Esa Yanri Mekar Lorena (2019) menambahkan  variable  
citra merek, keragaman menu, niat beli ulang dan   menggunakan analisis  
SEM. 
Tabel 2.1 
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C. Kerangka Pemikiran 
1. Hubungan Food Quality Dengan Kepuasan Pelanggan 
Industri dalam bidang kafe menjadi salah satu bisnis yang banyak 
diminati oleh masyarakat, karena selain berpotensi menghasilkan 
keuntungan yang besar, makanan juga menjadi kebutuhan pokok bagi 
setiap orang. Kafe  yang sudah berdiri dahulu mengalami persaingan yang 
ketat, karena adanya kafe yang baru yang dapat menciptakan suasana 
baru. Untuk dapat bertahan di tengah maraknya persaingan, maka para 
pengusaha harus menciptakan strategi pemasaran yang baik, seperti 
menyediakan produk yang baik. Kualitas produk merupakan karakteristik 
yang dimiliki oleh barang ataupun jasa yang bergantung pada kemampuan 
barang atau jasa tersebut dalam memuaskan kebutuhan konsumen. Ketika 
konsumen merasa kurang puas dengan produk yang ada, konsumen 
memiliki kecenderungan untuk beralih ke produk pengganti yang 
memiliki kualitas yang setara. Sehingga, para pelaku usaha perlu 
memperhatikan serta meningkatkan kualitas produk yang dipasarkan. 
Kualitas produk merupakan suatu sarana positioning utama dari para 
pemasar. Kualitas suatu produk juga memiliki dampak langsung dengan 
kinerja suatu produk atau jasa, sehingga kualitas produk sangat 
berhubungan dengan kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitas suatu 
produk maka konsumen akan merasa semakin puas karena apa yang 




2. Hubungan Dining Atmosphere Dengan Kepuasan Pelanggan 
Kualitas produk (food quality) yang baik juga perlu didukung 
dengan dining atmosphere yang baik. Dining atmosphere merupakan 
suatu kombinasi karakteristik fisik seperti arsitektur, tata ruang, papan 
tanda dan pajangan, pewarnaan, pencahayaan, suhu udara, suara dan 
aroma, yang mana karakteristik tersebut saling bekerja sama untuk 
menciptakan citra perusahaan di dalam benak pelanggan. Dining 
atmosphere (suasana toko) adalah suasana terencana yang sesuai dengan 
pasar yang dapat menarik konsumen untuk melakukan pembelian. Selain 
itu, tidak bisa dipungkiri juga bahwa luas parkir juga sangat 
mempengaruhi pelanggan pada dewasa ini. Semakin berkualitas 
pemenuhan store atmosphereyang diberikan kepada konsumen, maka 
semakin puas konsumen. Dining atmosphere ini akan membentuk sebuah 
kesan dibenak konsumen atas kafe yang dikunjungi tersebut. Dining 
atmosphere yang mampu membentuk kesan yang baik dapat membuat 
konsumen melakukan pembelian. Pengalaman konsumen akan suasana 
yang ada di suatu kafe juga dapat membuat konsumen merasa puas dan 
akan melakukan pembelian ulang. Dining atmosphere juga diperkirakan 
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.  
3. Hubungan Harga Dengan Kepuasan Pelanggan 
Food quality yang baik serta dining atmosphere yang baik juga 
perlu didukung dengan harga yang sesuai. Hal ini dikarenakan harga 
menjadi faktor utama yang mempengaruhi konsumen dalam menentukan 
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keputusan untuk melakukan pembelian sehingga, penetapan harga juga 
perlu diperhatikan dengan baik. Penentuan harga ini menjadi sesuatu yang 
krusial karena perusahaan harus mampu memberikan harga yang 
membuat konsumen ingin melakukan pembelian sekaligus memberikan 
keuntungan yang sepadan bagi perusahaan. Perusahaan dapat mengalami 
kegagalan apabila kurang tepat dalam menentukan harga. Harga yang 
terlalu tinggi dapat mengakibatkan tidak timbulnya permintaan, akan 
tetapi bila harga terlalu rendah, perusahaan tidak dapat menghasilkan 
keuntungan. Konsumen akan melihat nilai dari produk sebagai batas atas 
dari harga. Sehingga, apabila harga telah sesuai dengan apa yang diterima 
konsumen, maka konsumen akan puas. 
4. Hubungan Food Quality, Dining Atmosphere, Dan Harga Dengan 
Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan adalah faktor penting yang mempengaruhi 
keberlanjutan suatu bisnis, termasuk didalamnya bisnis restoran. Petzer 
and Mackay (2014) menyatakan bahwa faktor penting pembentuk 
kepuasan pelanggan restoran adalah food quality (kualitas makanan), 
dining atmosphere (suasana restoran), dan kesesuaian harga. Penilaian 
kualitas makanan erat kaitannya dengan gaya hidup. Perubahan gaya 
hidup, tata cara dalam menikmati hidangan pada masyarakat khususnya 
penikmat kuliner, membawa para pelaku bisnis kuliner ini kepada ide 
baru yang lebih kreatif dan inovatif, tentang tata cara penyajian makanan 
yang menggugah selera, kelezatan rasa, banyaknya variasi pilihan 
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makanan, higienitas, kesegaran, dan temperature yang sesuai. Suatu 
restoran juga harus berinovasi dan kreatif untuk menciptakan rasa 
nyaman, tata ruang dan dekorasi yang menarik, dan artifak yang unik 
kepada pengunjung restoran, sehingga diharapkan konsumen akan betah 
berlama-lama di dalam restoran tersebut. Salah satunya yang dapat 
dilakukan yaitu menciptakan dining atmosphere pada café atau restoran. 
Dari adanya dining atmosphere dan food quality tersebut diharapkan 
terciptanya harga yang sesuai dengan standart kualitas serta pelayanan 
dari café atau restoran yang menjadi sasaran utama konsumen untuk 
menikmati hidangan. Bagaimana pelaku usaha menciptakan sebuah 
kenyamanan dengan pelayanan dan standarisasi harga yang sesuai 
hingga terciptanya kepuasan pada pelanggan. Pelanggan yang puas akan 
terus melakukan pembelian pada café dan restoran tersebut. 
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Berdasarkan tinjauan landasan teori dan penelitian terdahulu, maka 














  : Hubungan secara sendiri-sendiri 
  : Hubungan secara bersama-sama 
 
 
D. Perumusan Hipotesis 
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 
penelitian (Sugiyono, 2016: 61). Dikatakan sementara, karena jawaban yang 
diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada 
fakta – fakta empiris  yang  diperoleh  melalui  pengumpulan  data.  Hipotesis   
yang   diajukan  dalam penelitian ini adalah: 

















2. Terdapat hubungan dining atmosphere dengan kepuasan pelanggan My 
Story Café Tegal. 
3. Terdapat hubungan harga dengan kepuasan pelanggan My Story Café 
Tegal. 
4. Terdapat hubungan food quality, dining atmosphere, dan harga secara 







A. Jenis Penelitian 
Setiap proses penelitian untuk mencapai tujuannya tentu membutuhkan 
suatu pendekatan agar dalam pelaksanaanya dapat dilakukan dengan terarah. 
Penelitian ingin menemukan data empiris yang sistematis, dan dalam 
penelitian ini peneliti mengontrol langsung variabel bebas karena peristiwanya 
telah terjadi dan peneliti menguji apakah variabel bebasnya tersebut dapat 
memperbaiki variabel terikat. Jenis penelitian yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah penelitian survey. Penelitian ini termasuk dalam jenis 
penelitian  survey.  Metode survey  merupakan  metode penelitian  yang 
bermaksud  menjelaskan  kedudukan  variabel-variabel  yang  diteliti  serta  
pengaruh antara satu variabel dengan variabel yang lain.  Dalam  penelitian  
yang  menggunakan  metode  ini    informasi  dari  sebagian populasi  
dikumpulkan  langsung  di  tempat  kejadian  secara  empirik  dengan  tujuan 
untuk  mengetahui  pendapat  dari  sebagian  populasi  dengan  objek  yang  
sedang diteliti. 
B. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Sugiyono (2016: 61) memberikan pengertian bahwa populasi adalah 
wilayah generalisasi yang terdiri dari obyek atau subyek yang menjadi 
kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
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dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.  Adapun populasi dalam 
penelitian ini adalah semua pengunjung My Story Café Tegal yang 
jumlahnya tidak diketahui secara pasti.   
2. Sampel 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik  yang  dimiliki 
oleh populasi tersebut (Sugiyono, 2016: 61). Bila populasi besar, dan 
peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi oleh 
karena alasan keterbatasan dana, tenaga,  dan waktu, maka peneliti dapat 
menggunakan sampel yang diambil dari populasi tersebut.   Sampel dalam 
penelitian ini akan sebagai pertimbangan efisiensi dan mengarah pada 
sentralisasi permasalahan dengan memfokuskan pada sebagian dari 
populasinya. Sampel dalam penelitian ini adalah pengunjung My Story 
Café Tegal. Karena dalam penelitian ini populasi tidak terbatas, maka 




n   =   Jumlah Sampel 
E   =   Error yang diharapkan 




n = 0,25 (1,96)2 
n = 96,04 ≈ 96 orang 
              (Zα /2)
 2  
 n =    ¼     -------------------------- 
        E 
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Berdasarkan perhitungan diatas maka sampel yang di ambil 
sebanyak 96 orang, untuk mempermudah perhitungan dalam penelitian 
ini maka menggunakan sampel sebanyak 100 orang pengunjung My 
Story Café Tegal. 
3. Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental 
sampling mengingat jumlah populasi tidak diketahui secara pasti. 
Accidental sampling adalah teknik penentuan sampel berdasarkan 
kebetulan yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti 
bisa dijadikan sampel bila dipandang orang yang ditemui itu cocok 
sebagai sumber data. 
 
C. Definisi Konseptual dan Operasional Variabel 
Pengertian dari variabel penelitian adalah sesuatu hal yang berbentuk 
apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh 
informasi- informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulan 
(Sugiyono, 2016: 2). Dalam penelitian ini terdapat dua variabel, yaitu variabel 
dependen dan variabel independen. Berikut penjelasan kedua variabel 
tersebut: 
1. Variabel Dependen  
Variabel dependen sering disebut sebagai variabel output, kriteria, 
konsekuen. Dalam bahasa Indonesia sering disebut sebagai variabel 
terikat. Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang 
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menjadi akibat karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2016:4). 
Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan.   
Kepuasan pelannggan adalah rangkuman berbagai intensitas respon 
afektif (Tjiptono dan Chandra, 2011:293) 
2. Variabel Independen 
Variabel independen sering disebut sebagai variabel stimulus, 
predictor, antecedent. Dalam bahasa Indonesia sering disebut sebagai 
variabel bebas. Variabel bebas merupakan variabel yang mempengaruhi 
atau yang menjadi sebab perubahan atau timbulnya variabel dependen 
(terikat) (Sugiyono, 2016:4). Variabel independen dalam penelitian ini 
terdiri dari : 
a. Food Quality (X1) 
Food Quality adalah karateristik kualitas dari suatu makanan yang 
dapat diterima oleh konsumen. Ini termasuk dalam faktor internal 
seperti ukuran, bentuk, warna, konsistensi, tekstur, dan rasa (Potter 
dan  Hotchkiss, 1995:90). 
b. Dining Atmosfer (X2) 
Suasana atau atmosphere adalah desain lingkungan, warna, music, 
dan wangi-wangian untuk emrancang respon emosional dan persepsi 
pelanggan untuk mempengaruhi keputusan konsumen dalam memilih 





c. Harga (X3) 
Harga adalah jumlah uang (ditambah beberapa barang kalau 
mungkin) yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi 
dari barang beserta pelayanannya (Swasta dan Irawan 2015: 241). 
Definisi operasional variabel adalah suatu definisi yang diberikan pada 
suatu variabel dengan  memberikan arti  atau menspesifikasikan kegiatan 
atau membenarkan  suatu  operasional  yang  diperlukan  untuk  mengukur   
variable tersebut. Pengertian dari variabel -variabel yang diteliti dan akan 
dilakukan analisis lebih lanjut yaitu food quality, dining atmosphere, dan 
harga  dapat dijelaskan pada variabel berikut ini : 
Tabel 3.1. 
Operasionalisasi  Variabel 
 

















1,2 1 : STM 
2 : TM 
3 : CM 
4 : M 
5 : SM 
 
1 : STS 
2 : TS 
3 : N 
4 : S 





2. Menilai dan 
membandingkanny
a    dengan   tingkat   
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1. Menarik saat 
disajikan 
1 1 : STS 
2 : TS 
3 : N 
4 : S 
5 : SS 
Hanaysh
a 
(2006:35) 2. Baik dilihat saat 
berada di piring 
2 
Taste 3. Cita Rasa 3 
Diversity of 
choice 
4. Variasi makanan 
 
4 
5. Variasi minuman 5 





Freshness 8. Kesegaran bahan 
makanan 
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1. Bentuk bangunan 1 1 : Sangat 
tidak 
setuju 
2 : Tidak 
setuju 
3 : Netral 
4 : Setuju 
5 : Sangat 
setuju 
Alma, 
2011:60 2. Model bangunan 2 
Bagian 
depan 
3. Fasilitas ruangan 3 
4. Desain interior 4 
Etalase 5. Penataan Furniture 5 
Suasana 
sekeliling  
6. Banyaknya Cafe 
lain 
6 
Sarana parkir 7. Parkir luas 7 
8. Parkir aman 8 
Unsur 
interior 
9. Penerangan 9 
























alokasi dana yang 
dikehendaki 
3,4,5 2 : Tidak 
setuju 
3 : Netral 
4 : Setuju 





3. Harga sesuai 
dengan kualitas 
6,7,8 
4. Harga sesuai 
dengan manfaat 
9,10 
D. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik yang digunakan dalam mengumpulkan data penelitian ini    
adalah kuesioner. Kuesioner merupakan cara pengumpulan data dengan 
memberikan atau menyebarkan daftar pertanyaan kepada responden dengan 
harapan mereka akan memberikan respon atau daftar pertanyaan tersebut. 
Sedangkan  teknik  penentuan  skala  dalam  penelitian  ini  menggunakan  
teknik  penentuan  “skala  likert”  dimana  pada  setiap  butir  pertanyaan  
diberikan  skor  1 – 5. Skala ini banyak digunakan karena mudah dibuat, 
bebas memasukkan pernyataan yang relevan. Untuk  lebih  jelasnya  susunan  
skala  likert  adalah sebagai  berikut  : 
Sangat setuju  =    Skor  5 
Setuju =    Skor  4 
Netral  =    Skor  3 
Tidak setuju =    Skor  2 
Sangat tidak setuju =    Skor  1 
E. Teknik Pengujian Instrumen Penelitian 
1. Pengujian Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengetahui sah atau tidaknya suatu 
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kuesioner. Suatu kuesioner dinyatakan valid  jika pertanyaan pada 
kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 
kuesioner tersebut (Ghozali, 2011: 54). Tingkat  validitas  dapat  diukur  
dengan  cara  membandingkan nilai r hitung dengan nilai r tabel untuk 
degree of freedom (df) = n - k dengan alpha 0,05. Jika r hitung lebih besar 
dari r tabel dan nilai r positif, maka butir atau pernyataan tersebut 
dinyatakan valid.  Pengujian validitas dalam penelitian ini dilakukan 
kepada 20 orang responden. Rumus yang digunakan untuk menghitung 
validitas adalah : 
           
Keterangan: 
rxy =  koefisien korelasi 
n =  jumlah responden 
ΣXY =  jumlah hasil perkalian skor butir dengan skor total 
ΣX =  jumlah skor butir 
ΣX2 =  jumlah skor butir kuadrat 
ΣY =  jumlah skor total 
ΣY2 =  jumlah skor total kuadrat 
2. Pengujian Reliabilitas 
Pengujian reliabilitas dilakukan untuk mengukur konsistensi konstruk 
atau variabel penelitian. Dalam kuesioner dikatakn reliabel atau handal 
jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil 
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dari waktu ke waktu. Suatu variabel dikatakan reliabel jika memiliki alpha 
> 0,60. 
Pengukuran reliabel dapat dilakukan dengan one shot atau 
pengukuran sekali saja dan kemudian hasilnya dibandingkan dengan 
pertanyaan lainnya atau mengukur korelasi antar jawaban pertanyaan. Uji 
reliabelitas dilakukan dengan bantuan program SPSS V.23 yang 
memberikan fasilitas untuk mengukur reliabelitas dengan uji statik Alph 
(α). Pengujian reliabilitas  dalam penelitian ini dilakukan kepada 20 
orang responden. Rumus yang digunakan untuk menghitung reliabilitas 




r11 : reliabilitas instrumen 
K : banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal 
b
2  : jumlah varians butir 
1
2  : jumlah varians total 
F. Teknik Analisis Data  
Guna membuktikan hipotesis yang telah diajukan, maka dalam penelitian 
ini digunakan metode analisis data : 
1. Analisis Korelasi Rank Spearman 
Dalam penelitian ini digunakan korelasi rank. Korelasi rank 


























tingkatan data ordinal. Korelasi rank ini ditemukan oleh Spearman, 
sehingga disebut juga sebagai korelasi rank Spearman. Korelasi ini dapat 
juga disebut sebagai korelasi bertingkat, korelasi berjenjang, korelasi 
berurutan, atau korelasi berpangkat (Usman dan Akbar, 2005: 261). 
Korelasi Spearmen dapat dicari dengan rumus: 
      
Keterangan :  
rs = koefisien korelasi rank 
d =  selisih rank antara x (Rx) dan Y ( Ry) 
n = Banyaknya pasangan rank 
Besar kecilnya harga r menunjukkan besar kecilnya korelasi 
Untuk dapat memberikan penafsiran dengan  koefisien  korelasi  yang  
ditemukan  tersebut  besar  atau  kecil  hubungannya, maka dapat 
berpedoman pada ketentuan yang tertera pada tabel sebagai berikut : 
Tabel 3.2.  
Intepretasi Nilai r 
 
Interval Koefisien Tingkat Hubungan 
0,000 – 0,199 
0,200 – 0,399 
0,400 – 0,599 
0,600 – 0,799 













2. Uji  Signifikansi Korelasi Rank Spearman 
Uji signifikansi korelasi Rank Spearman digunakan untuk 
mengetahui signifikansi dari hasil korelasi yang telah diperoleh. Langkah-
langkah pengujiannya adalah : 
a. Formulasi Hipotesis 
Hipotesis statistik yang akan diuji dapat diformulasikan : 
1) Formula Hipotesis 1 
Ho : ρ  = 0, Tidak ada hubungan yang signifikan food quality 
dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal 
H1 : ρ  0,  Ada hubungan yang signifikan food quality dengan 
kepuasan pelanggan My Story Café Tegal. 
2) Formula Hipotesis 2 
Ho : ρ  = 0, Tidak ada hubungan yang signifikan dining 
atmosphere dengan kepuasan pelanggan My Story 
Café Tegal 
H2 : ρ  0,  Ada hubungan yang signifikan dining atmosphere 
dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal. 
3) Formula Hipotesis 3 
Ho : ρ  = 0, Tidak ada hubungan yang signifikan harga dengan 
kepuasan pelanggan My Story Café Tegal 
H3 : ρ  0,  Ada hubungan yang signifikan harga dengan 




b. Taraf Signifikan 
Untuk mengujisignifikandari koefisien korelasi yang diperoleh, akan 
digunakan uji Z dua pihak dengan menggunakan tingkat signifikan 
sebesar 95 % (atau  = 5 %)  
c. Kriteria Pengujian Hipotesis 
Kriteria untuk menerima atau menolak Ho yaitu ; 
Ho diterima apabila -z /2  z  z /2 
Ho ditolak apabila   z /2 atau -z  -z /2 







d. Menghitung Nilai thitung 
Adapun untuk  menguji signifikansi digunakan rumus sebagai berikut  
(Riduwan, 2013 : 229):  
 
Keterangan :  
Z   : besarnya Zhitung 
rs : nilai korelasi rank spearman 
n  : jumlah sampel   
Ho Diterima 
Ho Ditolak 
z α/2  
 




e. Kesimpulan : Ho diterima atau ditolak 
3. Analisis Korelasi  Berganda 
Untuk mengetahui seberapa besar hubungan food quality, dining 
atmosphere, dan harga secara bersama-sama dengan kepuasan pelanggan 
My Story Café Tegal digunakan analisis korelasi berganda. Rumus yang 
digunakan adalah (Sudjana, 2015: 385) : 
 
Keterangan : 
R2y.123 =   Korelasi ganda  antara X1, X2, dan X3 
Ry.1   = Korelasi antara Y dan X1 
Ry.2.1   = Korelasi antara Y dan X2  jika X1 tetap 
  Ry.3.12 = Korelasi antara Y dan X3 jika X1 dan X2 tetap  
 
4. Uji Signifikansi Korelasi Berganda 
Uji signifikansi korelasi berganda digunakan untuk mengetahui 
signifikansi dari hasil korelasi berganda yang telah diperoleh. Langkah-
langkah pengujiannya adalah : 
a. Formulasi Hipotesis 
Hipotesis statistik yang akan diuji dapat diformulasikan : 
Hipotesis 4 
Ho :  = 0,  Tidak ada hubungan yang signifikan food quality, 
dining atmosphere, dan harga secara bersama-sama 












H1 :   0,  Ada hubungan yang signifikan food quality, dining 
atmosphere, dan harga secara bersama-sama dengan 
kepuasan pelanggan My Story Café Tegal. 
b. Taraf Signifikan 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, 
akan digunakan uji F dengan menggunakan tingkat signifikan 
sebesar 95 % (atau  = 5 %)  
c. Kriteria Pengujian Hipotesis 
Kriteria untuk menerima atau menolak Ho yaitu : 
Ho diterima apabila Fhitung  Ftabel 






d. Menghitung Nilai Fhitung 
Adapun untuk  menguji signifikansi dengan digunakan rumus 
sebagai berikut ( Sugiyono, 2016: 235) :  
   
Keterangan : 
F = besarnya Fhitung 
Ho Diterima 
Ho Ditolak 




R2 = Koefisien Korelasi ganda 
m = jumlah variabel bebas 
n = jumlah sampel   
e. Kesimpulan : Ho diterima atau ditolak 
5. Analisis Koefisien Determinasi 
Koefisien Determinasi menjelaskan seberapa besar persentasi total 
variasi variabel dependen yang dijelaskan oleh model, semakin besar 
koefisien determinasi semakin besar hubungan model dalam 
menjelaskan variabel dependen (Sudjana, 2015: 390). Nilai Koefisien 
Determinasi  berkisar antara 0 sampai 1, suatu Koefisien Determinasi 
sebesar 1 berarti ada kecocokan sempurna, sedangkan yang bernilai 0 
berarti tidak ada hubungan antara variabel tak bebas dengan variabel 
yang menjelaskan. 
KD  = r2 x 100%  
Dimana : 
KD  : Besarnya koefisien determinasi  




HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum Obyek Penelitian 
My Story Café, bistro dan social house didirikan pada 2016 oleh 
William Santoso. Dengan jumlah karyawan 14 orang yang 10 diantaranya 
adalah pramusaji dan 4 sisanya adalah chef. Saat ini My story café, bistro 
dan social house sudah memiliki 3 cabang yaitu di kota Surabaya, Cirebon 
dan kota Tegal 
Fenomena ngopi di kedai kopi atau coffee shop modern menjadi suatu 
kebiasaan masyarakat urban saat ini, seperti di Jakarta, Bandung, Surabaya, 
dan kota-kota besar lainnya termasuk Kota Tegal. Kedai kopi modern 
seakan sudah menjadi identitas kelas menengah untuk bergaul. Mereka 
semakin banyak berkumpul di kedai kopi dibanding restoran biasa, mereka 
lebih mengandalkan kedai kopi untuk nongkrong atau meeting. Dengan 
berkumpul di kedai kopi, imej mereka menjadi lebih berkelas. Dengan 
mengunjungi kedai kopi tersebut, beragam fasilitas juga seolah didapat 
gratis, seperti wifi. 
My Story Cafe adalah restoran yang menjual aneka menu makanan dan 
kopi. My Story Cafe berdiri sejak tahun 2016. My Story Cafe selalu 
menggunakan bumbu bumbu dan bahan bahan pilihan untuk setiap menu 
yang dihidangkan. My Story Cafe juga selalu menjaga kebersihan tempat 
dan makanan, akses menuju My Story Cafe cukup mudah.  
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My Story Cafe buka setiap hari dari pukul 11.00 WIB sampai pukul 
23.00 WIB. My Story Cafe dilengkapi dengan fasilitas AC (air conditioner) 
sehingga pelanggan merasa nyaman. My Story Cafe dapat digunakan untuk 
rapat, gathering, perayaan ulang tahun, dan juga acara-acara lainnya. Target 
sasaran My Story Cafe adalah masyarakat dengan tingkat ekonomi 
menengah, akan tetapi tidak menutup kemungkinan kalangan atas juga akan 
melakukan pembelian di My Story Cafe. My Story Cafe membidik segmen 
muda hingga tua, maka harga menu yang disajikan dengan harga yang 
bersahabat yaitu untuk harga minuman mulai dari Rp 8.000 hingga Rp 
30.000 dan untuk makanan mulai dari harga Rp 13.000 sampai dengan 
harga Rp 32.000.  My Story Cafe menyuguhkan menu – menu makanan 
Indonesia hingga makanan Barat..  
My Story Cafe berusaha untuk terus meningkatkan kualitas kopi yang 
disajikan aatau dijual. Hal ini dapat dilakukan dengan cara menciptakan 
sesuatu yang baru seperti rasa yang lezat, membuat inovasi menu-menu 
makanan dan minuman baru untuk menghindari konsumen jenuh dengan 
menu yang ada, penyajian yang menarik dan dapat memuaskan kebutuhan 
konsumen agar konsumen kembali berkunjung ke My Story Cafe untuk 
membeli produk makanan atau minuman yang disajikan My Story Cafe. 
Dengan menciptakan kualitas produk yang bermutu, maka keberlangsungan 
usaha terjamin. Kualitas produk yang bermutu dapat membantu My Story 
Cafe menarik konsumen baru dan menciptakan kepuasan konsumen 
sehingga akan mempertahankan konsumen yang ada. 
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Setiap usaha dalam bidang kuliner pasti memiliki kelebihan dan 
kekurangan masing-masing, baik dari segi tempat, fasilitas, menu, dan 
tentunya harga yang ditawarkan. Kualitas pelayanan menjadi hal utama 
yang diperhatikan serius oleh pemilik usaha, tak terkecuali My Story Cafe. 
Beberapa saran dari konsumen mengatakan sebaiknya peralatan makan 
yang kotor maupun sisa makanan segera dibersihkan dari meja, baik saat 
konsumen sudah meninggalkan tempat makan maupun saat konsumen 
masih ingin beristirahat sejenak. Hal ini membuat konsumen menjadi lebih 
nyaman saat ingin beristirahat sejenak sebelum pergi atau sebelum 
memesan kembali. Selain itu, barista, kasir dan pelayan My Story Cafe 
lebih tanggap dalam melayani konsumen. My Story Cafe menjadi tempat 
kuliner dengan jumlah pengunjung terbanyak adalah para pemuda sehingga 
fasilitas wifi menjadi salah satu kebutuhan yang penting bagi konsumen. 
Untuk itu, pihak My Story Cafe Bistro meningkatkan kinerja fasilitas wifi 
sehingga dapat membuat konsumen merasa lebih betah berada di My Story 
Cafe. Password wifi diberikan di tempat yang strategis sehingga konsumen 
tidak perlu menanyakan ke kasir. 
Sebagai sebuah bisnis kuliner yang menginginkan sebuah kontuinuitas 
pada bisnis yang dijalani, My Story Cafe memiliki visi yang harus dicapai 
oleh kafe dan misi yang harus dilaksanakan agar tetap bisa bersaing dengan 
para kompetitornya dan menjadi kafe yang unggul dibidangnya. Dalam 
menjalankan sebuah bisnis, kafe tentu memiliki visi yang harus dicapai 
dalam waktu yang tidak dapat ditentukan. Visi merupakan destinasi dari 
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sebuah perusahaan, seluruh elemen yang ada di perusahaan sebisa mungkin 
diarahkan untuk menuju visi yang dimiliki agar tercapai. 
My Story Cafe merupakan bisnis yang bergerak dalam bidang kuliner 
khusunya coffee shop yang berarti My Story Cafe menjual berbagai jenis 
produk kopi dan makanan yang dinikmati oleh masyarakat. Setelah 
memiliki visi maka perusahaan menentukan pula apa yang menjadi misi 
dari My Story Cafe dalam menjalankan bisnisnya agar kafe selalu bergerak 
di jalur yang mengarah pada tercapainya sebuah visi dari kafe. Maka untuk 
selalu berada dalam jalur yang mengarah ke visi My Story Cafe memiliki 
misi yang harus dicapai, yaitu:“Memberikan produk dan pelayanan terbaik 
untuk masyarakat Indonesia”. Seperti yang telah disebutkan bahwa My 
Story Cafe ingin menjadi restoran terkemuka di Indonesia dengan produk 
berkualitas, My Story Cafe melakukan beberapa usaha usaha seperti yang 
digambarkan pada misi kafe yaitu dengan menyediakan produk unggul dan 
memberikan pelayanan terbaik demi memuaskan keinginan konsumen. My 
Story Cafe juga sudah memperkirakan usahanya tersebut untuk selalu ada 
sampai dimasa yang akan datang, sehingga untuk selalu eksis di dunia 
kuliner 
 
B. Deskripsi Responden 
Penelitian ini mengambil 100 responden sebagai sampel. Responden 
tersebut adalah pengunjung My Story Cafe. Responden dipilih secara acak 
dan kebetulan dengan teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah 
teknik sampling  accidental. Deskripsi responden bertujuan untuk 
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menjelaskan analisa driskriptif tentang responden, berdasarkan pertanyaan 
yang ada dalam kuisioner, yaitu jenis kelamin, usia dan tingkat pendidikan 
terakhir. Dari penyebaran  kuisioner yang telah dilakukan, dapat diketahui 
gambaran mengenai responden yang menjadi objek penelitian sebagai 
berikut : 
Tabel 4.1 
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia  
 
Usia Jumlah Responden (Orang) Persentase (%) 
17 Tahun - 20 Tahun 4 4% 
21 Tahun - 30 Tahun 37 37% 
31 Tahun - 40 Tahun 45 45% 
Lebih dari 41 tahun 14 14% 
Jumlah 100 100% 
Sumber: data primer diolah, 2020 
Tabel di atas menunjukkan bahwa karakteristik responden berdasarkan 
usia yaitu responden  yang berusia 17 - 20 tahun sebanyak 4 orang 
repsonden atau 4%, responden  yang berusia 21-30 tahun sebanyak 37 orang 
repsonden atau 37%, responden  yang berusia 31 - 40 tahun sebanyak 45 
orang repsonden atau 45% dan responden  yang berusia lebih dari 41 tahun 
sebanyak 14 orang repsonden atau 14%. 
Tabel 4.2 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
Jenis Kelamin  Jumlah Responden (Orang) Persentase (%) 
Laki-laki 61 61% 
Perempuan 39 39% 
Jumlah 100 100% 
Sumber: data primer diolah, 2020 
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Tabel di atas menunjukkan bahwa sebagian besar responden yang 
menjawab kuesioner adalah responden yang berjenis kelamin perempuan 
yaitu sebanyak 39 responden atau (39 %) dan sisanya adalah responden 





Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 
 
Pendidikan Jumlah Responden (Orang) Persentase (%) 
SMA 36 36% 
Diploma 18 18% 
Sarjana (S1) 39 39% 
Magister 7 7% 
Jumlah 100 100% 
Sumber: data primer, diolah 2020 
Tabel di atas menunjukkan bahwa sebagian besar responden yang 
menjawab kuesioner adalah responden dengan tingkat pendidikan terakhir 
Sarjana (S1) yaitu sebanyak 39 responden atau 39 %,  responden dengan 
tingkat pendidikan terakhir SMA yaitu sebanyak 36 responden atau 36 %,  
responden dengan tingkat pendidikan terakhir Diploma yaitu sebanyak 18 
responden atau 18%,  dan responden dengan tingkat pendidikan terakhir Pasca 
Sarjana (S2) yaitu sebanyak 7 responden atau 7 %. 
C. Hasil Pengujian Instrumen Penelitian 
1. Pengujian Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengetahui sah atau tidaknya suatu 
kuesioner. Suatu kuesioner dinyatakan valid jika pertanyaan pada 
75 
 
kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 
kuesioner tersebut (Ghozali, 2011: 54). Tingkat  validitas  dapat  diukur  
dengan  cara  membandingkan nilai r hitung dengan nilai r tabel untuk 
degree of freedom (df) = n - k dengan alpha 0,05. Jika r hitung lebih besar 
dari r tabel dan nilai r positif, maka butir atau pernyataan tersebut 
dinyatakan valid.  Pengujian validitas dalam penelitian ini dilakukan 
kepada 30 orang responden (Sugiyono, 2016:64). 
a. Pengujian Validitas Instrumen Variabel Food Quality 
Tabel 4.4 
Hasil Pengujian Validitas Instrumen Variabel Food Quality 
 
Kode Item rhitung rtabel Kriteria 
FQ_1 0,573 0,361 Valid 
FQ_2 0,645 0,361 Valid 
FQ_3 0,554 0,361 Valid 
FQ_4 0,593 0,361 Valid 
FQ_5 0,635 0,361 Valid 
FQ_6 0,659 0,361 Valid 
FQ_7 0,606 0,361 Valid 
FQ_8 0,737 0,361 Valid 
FQ_9 0,588 0,361 Valid 
FQ_10 0,682 0,361 Valid 
Sumber: data primer diolah 2020 
 
 
Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa semua butir 
pernyataan  yang digunakan untuk mengukur variabel food quality 
yang digunakan dalam penelitian ini mempunyai koefisien korelasi 
yang lebih besar dari rtable = 0,361 (nilai r tabel untuk df: 30-2 = 28), 
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sehingga semua indikator tersebut adalah valid dan bisa digunakan 
sebagai alat pengumpul data dalam penelitian ini. 
b. Pengujian Validitas Instrumen Variabel Dining Atmosphere 
Tabel 4.5 
Hasil Pengujian Validitas Instrumen Variabel Dining Atmosphere 
 
Kode Item rhitung rtabel Kriteria 
DA_1 0,623 0,361 Valid 
DA_2 0,502 0,361 Valid 
DA_3 0,701 0,361 Valid 
DA_4 0,561 0,361 Valid 
DA_5 0,575 0,361 Valid 
DA_6 0,621 0,361 Valid 
DA_7 0,697 0,361 Valid 
DA_8 0,647 0,361 Valid 
DA_9 0,555 0,361 Valid 
DA_10 0,669 0,361 Valid 
Sumber: data primer diolah 2020 
 
 
Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa semua butir 
pernyataan  yang digunakan untuk mengukur variabel dining 
atmosphere yang digunakan dalam penelitian ini mempunyai 
koefisien korelasi yang lebih besar dari rtable = 0,361 (nilai r tabel 
untuk df: 30-2 = 28), sehingga semua indikator tersebut adalah valid 




c. Pengujian Validitas Instrumen Variabel Harga 
Tabel 4.6 
Hasil Pengujian Validitas Instrumen Variabel Harga 
 
Kode Item rhitung rtabel Kriteria 
Harga_1 0,502 0,361 Valid 
Harga_2 0,471 0,361 Valid 
Harga_3 0,681 0,361 Valid 
Harga_4 0,685 0,361 Valid 
Harga_5 0,560 0,361 Valid 
Harga_6 0,582 0,361 Valid 
Harga_7 0,642 0,361 Valid 
Harga_8 0,619 0,361 Valid 
Harga_9 0,494 0,361 Valid 
Harga_10 0,559 0,361 Valid 
Sumber: data primer diolah 2020 
 
 
Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa semua butir 
pernyataan  yang digunakan untuk mengukur variabel harga yang 
digunakan dalam penelitian ini mempunyai koefisien korelasi yang 
lebih besar dari rtable = 0,361 (nilai r tabel untuk df: 30-2 = 28), 
sehingga semua indikator tersebut adalah valid dan bisa digunakan 
sebagai alat pengumpul data dalam penelitian ini 
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d. Pengujian Validitas Instrumen Variabel Kepuasan Pelanggan 
Tabel 4.7 
Hasil Pengujian Validitas Instrumen Variabel Kepuasan Pelanggan 
 
Kode Item rhitung rtabel 
KP_1 0,573 0,361 
KP_2 0,645 0,361 
KP_3 0,554 0,361 
KP_4 0,593 0,361 
KP_5 0,635 0,361 
KP_6 0,659 0,361 
KP_7 0,606 0,361 
KP_8 0,737 0,361 
KP_9 0,588 0,361 
KP_10 0,682 0,361 
 
Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa semua butir pernyataan  
yang digunakan untuk mengukur variabel kepuasan pelanggan yang 
digunakan dalam penelitian ini mempunyai koefisien korelasi yang lebih 
besar dari rtable = 0,361 (nilai r tabel untuk df: 30-2 = 28), sehingga 
semua indikator tersebut adalah valid dan bisa digunakan sebagai alat 
pengumpul data dalam penelitian ini. 
 
2. Pengujian Reliabilitas 
Pengujian reliabilitas dilakukan untuk mengukur konsistensi 
konstruk atau variabel penelitian. Dalam kuesioner dikatakn reliabel atau 
handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau 
stabil dari waktu ke waktu. Suatu variabel dikatakan reliabel jika memiliki 
alpha > 0,70 (Ghozali, 2016: 48). Pengukuran reliabel dapat dilakukan 
dengan one shot atau pengukuran sekali saja dan kemudian hasilnya 
79 
 
dibandingkan dengan pertanyaan lainnya atau mengukur korelasi antar 
jawaban pertanyaan. Uji reliabilitas dilakukan dengan bantuan program 
SPSS V.23 yang memberikan fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan 
uji statistik Alpha (α). Pengujian reliabilitas  dalam penelitian ini 
dilakukan kepada 30 orang responden. 
a. Perhitungan Reliabilitas Variabel Food Quality 
Perhitungan reliabilitas instrumen variabel food quality adalah 










Listwise deletion based on all






Alpha N of Items
 
 
Dari hasil perhitungan reliabilitas instrument variabel food 
quality diperoleh nilai reliabilitas sebesar 0,827. Kuesioner dikatakan 
reliabel apabila nilai α > 0,7. Karena nilai cronbach’s alpha 0,827 > 
0,7 maka kuesioner tentang  food quality dikatakan reliabel. 
b. Perhitungan Reliabilitas Variabel Dining Atmosphere  
Perhitungan reliabilitas instrumen variabel dining atmosphere 












Listwise deletion based on all






Alpha N of Items
 
 
Dari hasil perhitungan reliabilitas instrument variabel dining 
atmosphere diperoleh nilai reliabilitas sebesar 0,812. Kuesioner 
dikatakan reliabel apabila nilai α > 0,7 . Karena nilai cronbach’s 
alpha 0,812 > 0,7  maka kuesioner tentang dining atmosphere 
dikatakan reliabel. 
c. Perhitungan Reliabilitas Variabel Harga 
Perhitungan reliabilitas instrumen variabel harga adalah sebagai 










Listwise deletion based on all












Dari hasil perhitungan reliabilitas instrument variabel harga 
diperoleh nilai reliabilitas sebesar 0,776. Kuesioner dikatakan reliabel 
apabila nilai α > 0,7. Karena nilai cronbach’s alpha 0,776 > 0,7  
maka kuesioner tentang harga dikatakan reliabel. 
d. Perhitungan Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan 
Perhitungan reliabilitas instrumen variabel kepuasan pelanggan 










Listwise deletion based on all






Alpha N of Items
 
 
Dari hasil perhitungan reliabilitas instrument variabel kepuasan 
pelanggan diperoleh nilai reliabilitas sebesar 0,829. Kuesioner 
dikatakan reliabel apabila nilai α > 0,7. Karena nilai cronbach’s alpha 
0,829 > 0,7  maka kuesioner tentang kepuasan pelanggan dikatakan 
reliable. 
D. Analisis Data 
1. Analisis Korelasi Rank Spearman 
Dalam penelitian ini digunakan korelasi rank. Korelasi rank 
digunakan karena kedua variabel yang akan dikorelasikan itu mempunyai 
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tingkatan data ordinal. Korelasi rank ini ditemukan oleh Spearman, sehingga 
disebut juga sebagai korelasi rank Spearman. Korelasi ini dapat juga disebut 
sebagai korelasi bertingkat, korelasi berjenjang, korelasi berurutan, atau 
korelasi berpangkat (Usman dan Akbar, 2015: 261). 
a. Hubungan Food Quality Dengan Kepuasan Pelanggan 
Untuk menjawab hipotesis pertama maka dilakukan perhitungan 
korelasi rank spearman yang  dilakukan dengan merengking terlebih 
dahulu total skor jawaban responden pada variabel food quality dan 
kepuasan pelanggan.  
Tabel 4.8 
Hasil Analisis  Korelasi Rank Spearman  








Correlation Coef f icient
Sig. (2-tailed)
N







Correlation is signif icant at the 0.01 lev el (2-tailed).**. 
 
 
Dari hasil perhitungan korelasi rank spearman variabel food 
quality dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal dengan 
menggunakan analisis korelasi rank spearman, diperoleh hasil 
berupa angka koefisien korelasi sebesar 0,717. Nilai korelasi rank 
spearman sebesar 0,717 tersebut lalu di intepretasikan dengan tabel 
interpretasi nilai r berada pada interval 0,600 – 0,799. Hal tersebut 
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dapat diartikan bahwa hubungan food quality dengan kepuasan 
pelanggan My Story Café Tegal tergolong kuat.  
Hubungan food quality dengan kepuasan pelanggan My Story 
Café Tegal merupakan hubungan yang positif, artinya jika food 
quality semakin meningkat maka akan meningkatkan kepuasan 
pelanggan My Story Café Tegal, sebaliknya semakin menurun food 
quality maka akan menurunkan kepuasan pelanggan My Story Café 
Tegal. 
Untuk menguji apakah masing-masing variabel bebas  
berpengaruh  secara signifikan terhadap variabel terikat secara 
sendiri-sendiri dengan α  =  0,05  dan  juga  penerimaan  atau  
penolakan  hipotesa,  maka  cara  yang dilakukan adalah  : 
1) Formulasi Hipotesis 
Hipotesis statistik yang akan diuji dapat diformulasikan : 
Ho : ρ  = 0, Tidak ada hubungan yang signifikan food quality 
dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal 
H1 : ρ  0,  Ada hubungan yang signifikan food quality dengan 
kepuasan pelanggan My Story Café Tegal. 
2) Taraf Signifikan. 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, 
akan digunakan uji Z dua pihak dengan menggunakan tingkat 
signifikan sebesar 95 % (atau  = 5 %). 
 Kriteria Pengujian Hipotesis 
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Kriteria untuk menerima atau menolak Ho yaitu ; 
Ho diterima apabila -ztabel  zhitung  ztabel 
Ho ditolak apabila zhitung  ztabel atau -zhitung  - ztabel 






3) Menghitung Nilai thitung 
Adapun untuk  menguji signifikansi digunakan rumus sebagai 
berikut (Sugiyono, 2010: 247) :  
 
Dimana : 
n  = 100 






4) Kesimpulan : Ho diterima atau ditolak 
Daerah terima 
daerah tolak  
     -1,96 
daerah tolak  
1,96         7,134     
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Dari perhitungan Zhitung diperoleh nilai sebesar 7,134 yang kemudian 
dibandingkan dengan Ztabel dengan taraf signifikan α 0,05 dk = (n-2) = 
98 diperoleh nilai 1,96, yang ternyata Zhitung = 7,134 > Ztabel = 1,96 
dengan demikian hipotesis nol ditolak yang artinya terdapat hubungan 
yang signifikan  food quality dengan kepuasan pelanggan My Story 
Café Tegal 
b. Hubungan Dining Atmosphere Dengan Kepuasan Pelanggan 
Untuk menjawab hipotesis kedua maka dilakukan perhitungan 
korelasi rank spearman yang  dilakukan dengan merengking terlebih 
dahulu total skor jawaban responden pada variabel dining atmosphere 
dan kepuasan pelanggan.  
Tabel 4.9 
Hasil Analisis  Korelasi Rank Spearman  








Correlation Coef f icient
Sig. (2-tailed)
N








Correlation is signif icant at  the 0.01 level (2-tailed).**. 
 
 
Dari hasil perhitungan korelasi rank spearman variabel dining 
atmosphere dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal dengan 
menggunakan analisis korelasi rank spearman, diperoleh hasil berupa 
angka koefisien korelasi sebesar 0,518. Nilai korelasi rank spearman 
sebesar 0,518 tersebut lalu di intepretasikan dengan tabel interpretasi 
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nilai r berada pada interval 0,400 – 0,599. Hal tersebut dapat diartikan 
bahwa hubungan dining atmosphere dengan kepuasan pelanggan My 
Story Café Tegal tergolong cukup kuat.  
Hubungan dining atmosphere dengan kepuasan pelanggan My 
Story Café Tegal merupakan hubungan yang positif, artinya jika dining 
atmosphere semakin meningkat maka akan meningkatkan kepuasan 
pelanggan My Story Café Tegal, sebaliknya semakin menurun dining 
atmosphere maka akan menurunkan kepuasan pelanggan My Story 
Café Tegal. 
Untuk menguji apakah masing-masing variabel bebas  
berpengaruh  secara signifikan terhadap variabel terikat secara 
sendiri-sendiri dengan α  =  0,05  dan  juga  penerimaan  atau  
penolakan  hipotesa,  maka  cara  yang dilakukan adalah  : 
1) Formulasi Hipotesis 
Hipotesis statistik yang akan diuji dapat diformulasikan : 
Ho : ρ  = 0, Tidak ada hubungan yang signifikan dining atmosphere 
dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal 
H2 : ρ  0,  Ada hubungan yang signifikan dining atmosphere 
dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal. 
2) Taraf Signifikan. 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, 
akan digunakan uji Z dua pihak dengan menggunakan tingkat 
signifikan sebesar 95 % (atau  = 5 %)  
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3) Kriteria Pengujian Hipotesis 
Kriteria untuk menerima atau menolak Ho yaitu ; 
Ho diterima apabila -ztabel  zhitung  ztabel 
Ho ditolak apabila zhitung  ztabel atau -zhitung  - ztabel 






4) Menghitung Nilai thitung 
Adapun untuk  menguji signifikansi digunakan rumus sebagai 
berikut (Sugiyono, 2010: 247) :  
 
Dimana : 
n  = 100 






5) Kesimpulan : Ho diterima atau ditolak 
Daerah terima 
daerah tolak  
     -1,96 
daerah tolak  
1,96         5,154     
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Dari perhitungan Zhitung diperoleh nilai sebesar 5,154 yang kemudian 
dibandingkan dengan Ztabel dengan taraf signifikan α 0,05 dk = (n-2) = 
98 diperoleh nilai 1,96, yang ternyata Zhitung = 5,154 > Ztabel = 1,96 
dengan demikian hipotesis nol ditolak yang artinya terdapat hubungan 
yang signifikan  dining atmosphere dengan kepuasan pelanggan My 
Story Café Tegal. 
c. Hubungan Harga Dengan Kepuasan Pelanggan 
Untuk menjawab hipotesis ketiga maka dilakukan perhitungan 
korelasi rank spearman yang  dilakukan dengan merengking terlebih 
dahulu total skor jawaban responden pada variabel harga dan kepuasan 
pelanggan.  
Tabel 4.10 
Hasil Analisis  Korelasi Rank Spearman  








Correlation Coef f icient
Sig. (2-tailed)
N







Correlation is signif icant at the 0.01 level (2-tailed).**. 
 
Dari hasil perhitungan korelasi rank spearman variabel harga 
dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal dengan menggunakan 
analisis korelasi rank spearman, diperoleh hasil berupa angka 
koefisien korelasi sebesar 0,682. Nilai korelasi rank spearman sebesar 
0,682 tersebut lalu di intepretasikan dengan tabel interpretasi nilai r 
berada pada interval 0,600 – 0,799. Hal tersebut dapat diartikan bahwa 
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hubungan harga dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal 
tergolong kuat.  
Hubungan harga dengan kepuasan pelanggan My Story Café 
Tegal merupakan hubungan yang positif, artinya jika persepsi akan 
harga semakin meningkat maka akan meningkatkan kepuasan 
pelanggan My Story Café Tegal, sebaliknya semakin menurun persepsi 
akan harga maka akan menurunkan kepuasan pelanggan My Story Café 
Tegal. 
Untuk menguji apakah masing-masing variabel bebas  
berpengaruh  secara signifikan terhadap variabel terikat secara 
sendiri-sendiri dengan α  =  0,05  dan  juga  penerimaan  atau  
penolakan  hipotesa,  maka  cara  yang dilakukan adalah  : 
1) Formulasi Hipotesis 
Hipotesis statistik yang akan diuji dapat diformulasikan : 
Ho : ρ  = 0, Tidak ada hubungan yang signifikan harga dengan 
kepuasan pelanggan My Story Café Tegal 
H3 : ρ  0,  Ada hubungan yang signifikan harga dengan kepuasan 
pelanggan My Story Café Tegal. 
2) Taraf Signifikan. 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, 
akan digunakan uji Z dua pihak dengan menggunakan tingkat 
signifikan sebesar 95 % (atau  = 5 %)  
3) Kriteria Pengujian Hipotesis 
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Kriteria untuk menerima atau menolak Ho yaitu ; 
Ho diterima apabila -ztabel  zhitung  ztabel 
Ho ditolak apabila zhitung  ztabel atau -zhitung  - ztabel 






4) Menghitung Nilai thitung 
Adapun untuk  menguji signifikansi digunakan rumus sebagai 
berikut (Sugiyono, 2010: 247) :  
 
Dimana : 
n  = 100 






5) Kesimpulan : Ho diterima atau ditolak 
Daerah terima 
daerah tolak  
     -1,96 
daerah tolak  
1,96         6,786     
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Dari perhitungan Zhitung diperoleh nilai sebesar 6,786 yang kemudian 
dibandingkan dengan Ztabel dengan taraf signifikan α 0,05 dk = (n-2) = 
98 diperoleh nilai 1,96, yang ternyata Zhitung = 6,786 > Ztabel = 1,96 
dengan demikian hipotesis nol ditolak yang artinya terdapat hubungan 
yang signifikan  harga dengan kepuasan pelanggan My Story Café 
Tegal. 
 
2. Analisis Korelasi  Berganda 
Untuk mengetahui seberapa besar hubungan food quality, dining 
atmosphere, dan harga secara bersama-sama dengan kepuasan pelanggan 
My Story Café Tegal digunakan analisis korelasi berganda.  
Correlations
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100 100 100 100
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100 100 100 100
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Correlation Coef f icient
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N
Correlation Coef f icient
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N
Correlation Coef f icient
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Correlation is signif icant at  the 0.01 level (2-tailed).**. 
 
 
Untuk lebih jelasnya perhitungan korelasi berganda dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut : 


















r32 = 0,657  
r31 = 0,435  










r2y = 0,518 
r1y = 0,717 




























ry3 = 0,682 
ry1 = 0,717 










ry3.1 = 0,590 
















































R2 = (1 – 0,307) 
R2= 693 
              












Dari hasil perhitungan korelasi berganda variabel food quality, 
dining atmosphere, dan harga secara bersama-sama dengan kepuasan 
pelanggan My Story Café Tegal dengan menggunakan analisis berganda, 
diperoleh hasil berupa angka koefisien korelasi sebesar 0,833. Nilai 
korelasi berganda sebesar 0,833 tersebut lalu di intepretasikan dengan 
tabel interpretasi nilai r berada pada interval 0,800 – 1,000. Hal tersebut 
dapat diartikan bahwa pengaruh food quality, dining atmosphere, dan 
harga secara bersama-sama dengan kepuasan pelanggan My Story Café 
Tegal tergolong sangat kuat.  
Pengaruh food quality, dining atmosphere, dan harga secara 
bersama-sama dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal 
merupakan pengaruh yang positif, artinya jika food quality, dining 
atmosphere, dan harga secara bersama-sama semakin meningkat maka 
akan meningkatkan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal, 
sebaliknya semakin menurun food quality, dining atmosphere, dan harga 
secara bersama-sama maka akan menurunkan kepuasan pelanggan My 
Story Café Tegal. 
3. Uji Signifikansi Korelasi Berganda 
Uji signifikansi korelasi berganda digunakan untuk mengetahui 
signifikansi dari hasil korelasi berganda yang telah diperoleh. Langkah-
langkah pengujiannya adalah : 
a. Formulasi Hipotesis 
Hipotesis statistik yang akan diuji dapat diformulasikan : 
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Ho :  = 0,  Tidak ada hubungan yang signifikan food quality, 
dining atmosphere, dan harga secara bersama-sama 
dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal. 
H1 :   0,  Ada hubungan yang signifikan food quality, dining 
atmosphere, dan harga secara bersama-sama dengan 
kepuasan pelanggan My Story Café Tegal. 
b. Taraf Signifikan 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, akan 
digunakan uji F dengan menggunakan tingkat signifikan sebesar 95 % 
(atau  = 5 %)  
c. Kriteria Pengujian Hipotesis 
Kriteria untuk menerima atau menolak Ho yaitu : 
Ho diterima apabila Fhitung  Ftabel 
Ho ditolak apabila  Fhitung > Ftabel  
 
d. Menghitung Nilai Fhitung 
Adapun untuk  menguji signifikansi dengan digunakan rumus sebagai 




   
Keterangan : 
F = besarnya Fhitung 
R2 = Koefisien Korelasi ganda 
k = jumlah variabel bebas 





e. Kesimpulan : Ho diterima atau ditolak 
Dari hasil perhitungan uji koefisien korelasi berganda di atas didapat 
nilai Fhitung sebesar 72,307 nilai tersebut selanjutnya dibandingkan 
dengan Ftabel dengan dk pembilang = (k) dan dk penyebut = (n-k-1), 
jadi dk pembilang = 3 dan dk penyebut = 96 dengan taraf kesalahan 
5%, maka nilai Ftabel sebesar 2,70. Dengan demikian nilai Fhitung lebih 
besar dari Ftabel (72,307 >  2,70). Karena Fhitung> Ftabel artinya  
terdapat hubungan yang signifikan food quality, dining atmosphere, 
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dan harga secara bersama-sama dengan kepuasan pelanggan My 
Story Café Tegal. 
4. Analisis Koefisien Determinasi 
Koefisien Determinasi menjelaskan seberapa besar persentasi total 
variasi variabel dependen yang dijelaskan oleh model, semakin besar 
Koefisien Determinasi semakin  besar hubungan model dalam 
menjelaskan variabel dependen. Nilai Koefisien Determinasi  berkisar 
antara 0 sampai 1, suatu Koefisien Determinasi sebesar 1 berarti ada 
kecocokan sempurna, sedangkan yang bernilai 0 berarti tidak ada 
hubungan antara variabel tak bebas dengan variabel yang menjelaskan. 
KD  = r2 x 100%  
KD  = 0,8332 x 100% 
KD  = 69,3% 
Dari hasil perhitungan koefisien determinasi, kontribusi secara 
simultan diperoleh hasil 69,3 %. Hal itu dapat diartikan bahwa total 
keragaman  kepuasan pelanggan sekitar rata-ratanya 69.3 % dapat 
dijelaskan melalui food quality, dining atmosphere, dan harga secara 
bersama-sama dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal, 




1. Hubungan Food Quality Dengan Kepuasan Pelanggan 
Terdapat hubungan yang kuat dan signifikan food quality dengan 
kepuasan pelanggan My Story Café Tegal. Hal tersebut dibuktikan dari 
perhitungan korelasi rank spearman dengan menggunakan SPSS V.23 
diperoleh nilai korelasi sebesar 0,717 dengan nilai  Zhitung = 7,134 > Ztabel = 
1,96. 
Saat ini usaha kafe  mengalami persaingan yang ketat, karena adanya 
kafe yang baru yang dapat menciptakan suasana baru. Untuk dapat bertahan di 
tengah maraknya persaingan, maka My Story Café Tegal harus menciptakan 
strategi pemasaran yang baik, seperti menyediakan produk yang berkualitas. 
Food Quality yang dijual My Story Café Tegal merupakan karakteristik yang 
dimiliki oleh My Story Café Tegal yang bergantung pada kemampuannya untuk 
menyesuaikan dengan selera pelanggan agar pelanggan My Story Café Tegal 
merasa puas. Ketika konsumen My Story Café Tegal merasa kurang puas 
dengan food quality yang ada, maka konsumen memiliki kecenderungan untuk 
beralih ke produk pengganti yang memiliki kualitas yang setara. Sehingga My 
Story Café Tegal perlu memperhatikan serta meningkatkan kualitas produk 
yang dipasarkan.. Semakin baik food quality dari My Story Café Tegal maka 






2. Hubungan Dining Atmosphere Dengan Kepuasan Pelanggan 
Terdapat hubungan yang cukup kuat dan signifikan dining atmosphere 
dengan kepuasan pelanggan My Story Café Tegal. Hal tersebut dibuktikan dari 
perhitungan korelasi rank spearman dengan menggunakan SPSS V.23  
diperoleh nilai korelasi sebesar 0,518 dengan nilai  Zhitung = 5,154 > Ztabel = 
1,96 
Kualitas produk (food quality) yang baik juga perlu didukung dengan 
dining atmosphere yang baik. Dining atmosphere merupakan suatu 
kombinasi karakteristik fisik seperti arsitektur, tata ruang, papan tanda dan 
pajangan, pewarnaan, pencahayaan, suhu udara, suara dan aroma, yang 
mana karakteristik tersebut saling bekerja sama untuk menciptakan citra 
perusahaan di dalam benak pelanggan. Dining atmosphere (suasana cafe) 
adalah suasana terencana yang sesuai dengan pasar yang dapat menarik 
konsumen My Story Café Tegal untuk melakukan pembelian. Selain itu, 
tidak bisa dipungkiri juga bahwa luas parkir juga sangat mempengaruhi 
pelanggan pada dewasa ini. Semakin berkualitas pemenuhan dining 
atmosphere yang diberikan kepada konsumen, maka semakin puas 
konsumen. Dining atmosphere ini akan membentuk sebuah kesan dibenak 
konsumen atas kafe yang dikunjungi tersebut. Dining atmosphere yang 
mampu membentuk kesan yang baik dapat membuat konsumen melakukan 
pembelian. Pengalaman konsumen akan suasana yang ada di suatu kafe juga 
dapat membuat konsumen merasa puas dan akan melakukan pembelian 
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ulang. Dining atmosphere juga diperkirakan dapat mempengaruhi kepuasan 
pelanggan My Story Café Tegal.  
3. Hubungan Harga Dengan Kepuasan Pelanggan 
Terdapat hubungan yang kuat dan signifikan harga dengan kepuasan 
pelanggan My Story Café Tegal. Hal tersebut dibuktikan dari perhitungan 
korelasi rank spearman dengan menggunakan SPSS V.23 diperoleh nilai 
korelasi sebesar 0,682 dengan nilai  Zhitung = 6,786 > Ztabel = 1,96. 
Food quality yang baik serta dining atmosphere yang baik di My 
Story Café Tegal juga perlu didukung dengan harga yang sesuai. Hal ini 
dikarenakan harga menjadi faktor utama yang mempengaruhi konsumen 
dalam menentukan keputusan untuk melakukan pembelian sehingga, 
penetapan harga juga perlu diperhatikan dengan baik. Penentuan harga ini 
menjadi sesuatu yang krusial karena My Story Café Tegal harus mampu 
memberikan harga yang membuat konsumen ingin melakukan pembelian 
sekaligus memberikan keuntungan yang sepadan bagi perusahaan. 
Perusahaan dapat mengalami kegagalan apabila kurang tepat dalam 
menentukan harga. Harga yang terlalu tinggi dapat mengakibatkan tidak 
timbulnya permintaan, akan tetapi bila harga terlalu rendah, perusahaan 
tidak dapat menghasilkan keuntungan. Konsumen My Story Café Tegal akan 
melihat nilai dari produk sebagai batas atas dari harga. Sehingga, apabila 
harga telah sesuai dengan apa yang diterima konsumen My Story Café Tegal 
maka konsumen My Story Café Tegal akan puas. 
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4. Hubungan Food Quality, Dining Atmosphere, Dan Harga Dengan Kepuasan 
Pelanggan 
Terdapat hubungan yang sangat kuat dan signifikan food quality, 
dining atmosphere, dan harga secara bersama-sama dengan kepuasan 
pelanggan My Story Café Tegal. Hal tersebut dibuktikan dari perhitungan 
korelasi berganda diperoleh nilai korelasi sebesar 0,833 dengan nilai  Fhitung 
lebih besar dari Ftabel (72,307 >  2,70). 
Kepuasan pelanggan My Story Café Tegal adalah faktor penting 
yang mempengaruhi keberlanjutan suatu bisnis, termasuk didalamnya 
bisnis restoran dan cafe. Faktor penting pembentuk kepuasan pelanggan 
restoran adalah food quality (kualitas makanan), dining atmosphere 
(suasana restoran), dan kesesuaian harga. Penilaian kualitas makanan erat 
kaitannya dengan gaya hidup. Perubahan gaya hidup, tata cara dalam 
menikmati hidangan pada masyarakat khususnya penikmat kuliner, 
membawa para pelaku bisnis kuliner ini kepada ide baru yang lebih kreatif 
dan inovatif, tentang tata cara penyajian makanan yang menggugah selera, 
kelezatan rasa, banyaknya variasi pilihan makanan, higienitas, kesegaran, 
dan temperature yang sesuai. Suatu restoran juga harus berinovasi dan 
kreatif untuk menciptakan rasa nyaman, tata ruang dan dekorasi yang 
menarik, dan artifak yang unik kepada pengunjung restoran, sehingga 
diharapkan konsumen akan betah berlama-lama di dalam restoran tersebut. 
Salah satunya yang dapat dilakukan yaitu menciptakan dining atmosphere 
pada café atau restoran. Dari adanya dining atmosphere dan food quality 
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tersebut diharapkan terciptanya harga yang sesuai dengan standart kualitas 
serta pelayanan dari café atau restoran yang menjadi sasaran utama 
konsumen untuk menikmati hidangan. Bagaimana pelaku usaha 
menciptakan sebuah kenyamanan dengan pelayanan dan standarisasi harga 
yang sesuai hingga terciptanya kepuasan pada pelanggan. Pelanggan yang 





KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat diambil 
beberapa kesimpulan sebagai berikut : 
1. Terdapat hubungan yang kuat dan positif food quality dengan kepuasan 
pelanggan My Story Café Tegal. Hal tersebut dibuktikan dari perhitungan 
korelasi rank spearman dengan menggunakan SPSS V.23 diperoleh nilai 
korelasi sebesar 0,717 dengan nilai  Zhitung = 7,134 > Ztabel = 1,96 
2. Terdapat hubungan yang cukup kuat dan positif dining atmosphere dengan 
kepuasan pelanggan My Story Café Tegal. Hal tersebut dibuktikan dari 
perhitungan korelasi rank spearman dengan menggunakan SPSS V.23 
diperoleh nilai korelasi sebesar 0,518 dengan nilai  Zhitung = 5,154 > Ztabel = 
1,96 
3. Terdapat hubungan yang kuat dan positif harga dengan kepuasan 
pelanggan My Story Café Tegal. Hal tersebut dibuktikan dari perhitungan 
korelasi rank spearman dengan menggunakan SPSS V.23 diperoleh nilai 
korelasi sebesar 0,682 dengan nilai  Zhitung = 6,786 > Ztabel = 1,96 
4. Terdapat hubungan yang sangat kuat dan positif food quality, dining 
atmosphere, dan harga secara bersama-sama dengan kepuasan pelanggan 
My Story Café Tegal. Hal tersebut dibuktikan dari perhitungan korelasi 
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berganda diperoleh nilai korelasi sebesar 0,833 dengan nilai  Fhitung lebih 
besar dari Ftabel (72,307 >  2,70). 
 
B. Saran 
Beberapa saran yang bisa diberikan sepengaruh dengan hasil penelitian 
ini adalah : 
1.  Sebaiknya ditingkatkan lagi kualitas makanan dan minuman di My Story 
Café Tegal dengan cara menjaga kesegaran bahan-bahan makanan yang 
disajikan agar tetap fresh, mengembangkan tampilan makanan dan 
minuman agar lebih menarik sehingga konsumen tergiur untuk mencoba, 
dan menjaga serta mengembangkan cita rasa yang khas yang dimiliki 
oleh My Story Café Tegal, dan memberikan inovasi terhadap menu yang 
ditawarkan agar lebih bervariasi sehingga konsumen mendapat banyak 
pilihan menu. 
2. My Story Café Tegal sebaiknya mempertahankan suasana seperti interior 
maupun eksterior yang mendukung kenyamanan sehingga pelanggan puas 
dan betah berlama-lama di dalam café.  
3. My Story Café Tegal sebaiknya menjaga harga yang sesuai dengan 
pelayanan dan harga yang sesuai dengan suasana yang diberikan My Story 
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Kepada Yth. Bapak/Ibu/Sdr/Sdri  
Pelanggan My Story Café Tegal  
Di Kota  Tegal 
 
Dengan Hormat,  
Perkenankan Saya mohon kesediaan waktu Bapak/Ibu/Sdr/Sdri untuk 
mengisi kuesioner mengenai food quality, dining atmosphere, harga dan kepuasan 
pelanggan. Adapun tujuan dari penelitian tentang “Pengaruh Food Quality, Dining 
Atmosphere, dan Harga Dengan Kepuasan Pelanggan pada My Story Café Tegal” 
adalah dalam rangka menyusun skripsi yang untuk memperoleh gelar kesarjanaan 
pada Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Pancasakti Tegal. 
Atas bantuan dan kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/Sdri meluangkan waktu dalam 
pengisian kuesioner ini Saya sampaikan terimakasih 
 
 
Hormat saya,  
 




Nama  (boleh  tidak  diisi)   :  ……………………………………………………  
Usia    :   a. 17 -  20 tahun 
  b. 21 – 30 tahun 
  c. 31  - 40 tahun 
  d.  >  40 tahun 
Jenis Kelamin      :   a. Laki-Laki 
 b. Perempuan 
Pendidikan : a. SLTA 
  b. Diploma  
  c. Sarjana 
  d. Magister (Pasca Sarjana)     
Petunjuk Pengisian Kuesioner 
Berilah  tanda silang (X)  sesuai dengan pendapat Anda  terhadap pertanyaan-
pertanyaan berikut.   
SS     =  Sangat setuju 
S       =  Setuju 
N    =  Netral 
TS    =  Tidak setuju 
STS  =  Sangat tidak setuju 
Dan  
SM     =  Sangat Memuaskan 
M       =  Memuaskan 
CM    =  Cukup Memuaskan 
TM    =  Tidak Memuaskan 
STM  =  Sangat Tidak Memuaskan 
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SM M CM TM STM 
1 Bekunjung ke My Story Café Tegal.      
2 Pelayanan  yang diberikan oleh pramusaji 
My Story Café Tegal 
     
3. Pelayanan yang diberikan pramusaji My 
Story Café Tegal dibandingkan  café lain 
     
4. Makanan dan minuman yang ditawarkan 
My Story Café Tegal dibandingkan café 
lain 
     
5. Pelayanan yang diberikan oleh pramusaji 
My Story Café Tegal 
     
6. Kualitas produk yang dijual My Story Café 
Tegal 
     
No Pernyataan 
Jawaban 
SS S N TS STS 
7. Saya akan mengunjungi My Story Café 
Tegal di lain waktu 
     
8. Saya akan mengunjungi My Story Café 
Tegal jika ingin bersantai dan menikmati 
kopi dengan teman atau sahabat 
     
9. Saya merekomendasikan My Story Café 
Tegal kepada keluarga 
     
10. Saya merekomendasikan My Story Café 
Tegal kepada teman-teman 









SS S N TS STS 
1 Penyajian makanan dan minuman yang 
dijual di My Story Café Tegal menarik. 
     
2 Makanan dan minuman yang disajikan di 
My Story Café Tegal dilihat baik saat ada 
di piring 
     
3 Cita rasa makanan dan minuman di My 
Story Café Tegal enak 
     
4 Makanan yang dijual di My Story Café 
Tegal bervariasi 
     
5 Minuman yang dijual di My Story Café 
Tegal bervariasi 
     
6 Makanan yang dijual di My Story Café 
Tegal cukup bergizi 
     
7 My Story Café Tegal menjaga kebersihan 
makanan saat disajikan 
     
8 Makanan yang dijual di My Story Café 
Tegal menggunakan bahan makanan yang 
segar 
     
9 Temperatur makanan yang disajikan di My 
Story Café Tegal sesuai dengan yang 
diharapkan 
     
10 Temperatur minuman yang dijual di My 
Story Café Tegal sesuai dengan yang 
diharapkan 
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SS S N TS STS 
1 Desain  bangunan My Story Café Tegal 
menarik. 
     
2 Desain  eksterior  bangunan My Story Café 
Tegal modern 
     
3 My Story Café Tegal memiliki fasilitas 
pelengkap di  ruangan 
     
4 Interior My Story Café Tegal menarik      
5 Penataan Furniture di My Story Café Tegal 
baik dan indah 
     
6 Ada beberapa Cafe lain di dekat lokasi My 
Story Café Tegal 
     
7 My Story Café Tegal  memiliki tempat 
parkir yang luas 
     
8 My Story Café Tegal  memiliki tempat 
parkir yang aman 
     
9 Penerangan di My Story Café Tegal  cukup 
nyaman 
     
10 Ruangan di My Story Café Tegal  memiliki 
tempat parkir yang  terjaga Kebersihannya 









SS S N TS STS 
1 Saya membandingkan harga di J My Story 
Café Tegal  dengan di tempat lain 
     
2 Harga di My Story Café Tegal  lebih 
kompetitif dibandingkan  dengan di café  
lain 
     
3 Harga di My Story Café Tegal  sesuai 
dengan kemampuan masyarakat pada 
umumnya 
     
4 Harga di  My Story Café Tegal  sesuai 
dengan harga di cafe lain 
     
5 Harga di  My Story Café Tegal  sesuai 
alokasi dana yang Saya miliki 
     
6 Harga di My Story Café Tegal  sesuai 
dengan yang di daftar menu 
     
7 Harga di  My Story Café Tegal  sesuai 
dengan kualitas rasa 
     
8 Harga di My Story Café Tegal  sesuai 
dengan pelayanan yang diberikan 
     
9 Harga di My Story Café Tegal  sesuai 
dengan manfaat yang Saya terima 
berkumpul bersama teman samboil 
menikmati kopi 
     
10 Harga di  My Story Café Tegal  sesuai 
dengan yang diharapkan 







Tabulasi Data Perhitungan Pengujian Validitas dan Reliabilitas  





1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 45 
2 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 45 
3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 36 
4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 2 32 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 
6 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 42 
7 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 45 
8 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 41 
9 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 45 
10 4 4 3 4 4 4 2 2 3 5 35 
11 5 4 5 4 4 5 5 4 3 5 44 
12 5 5 5 4 5 5 5 4 3 5 46 
13 4 4 4 5 5 4 5 3 4 5 43 
14 5 4 4 3 5 4 5 4 4 4 42 
15 3 4 4 5 5 5 5 4 5 4 44 
16 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 46 
17 4 5 5 5 5 5 4 5 3 3 44 
18 4 5 5 4 4 5 3 4 5 4 43 
19 5 4 5 4 5 3 4 4 5 3 42 
20 2 3 4 3 3 3 3 1 2 2 26 
21 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 
22 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 35 
23 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 43 
24 5 5 5 3 4 5 5 5 4 5 46 
25 5 5 4 4 5 3 5 4 3 4 42 
26 4 5 3 3 3 4 4 5 2 3 36 
27 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 45 
28 2 4 5 4 5 4 5 4 4 4 41 
29 4 5 4 3 5 4 4 4 4 4 41 









Tabulasi Data Perhitungan Pengujian Validitas dan Reliabilitas  





1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 4 5 4 4 3 4 5 4 4 5 42 
2 5 5 5 5 5 3 3 5 4 4 44 
3 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 42 
4 4 4 4 3 4 3 3 5 3 5 38 
5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 46 
6 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 
7 4 5 3 4 3 2 3 3 3 3 33 
8 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 35 
9 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 40 
10 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 43 
11 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 46 
12 4 5 5 5 5 4 5 4 3 4 44 
13 5 3 4 4 4 3 4 4 5 4 40 
14 4 4 3 5 4 5 4 4 5 4 42 
15 4 3 4 4 4 2 2 3 3 3 32 
16 5 5 5 4 4 3 3 5 4 5 43 
17 4 5 3 5 4 2 5 5 4 4 41 
18 4 5 2 4 2 2 2 4 4 4 33 
19 4 4 4 4 5 3 3 3 5 5 40 
20 5 4 4 4 2 4 4 4 3 4 38 
21 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 46 
22 5 5 5 5 5 3 4 4 5 5 46 
23 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 44 
24 5 5 5 5 4 3 4 5 3 4 43 
25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
26 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 42 
27 4 3 4 5 4 4 3 4 5 4 40 
28 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 47 
29 4 4 4 4 3 2 3 4 3 3 34 














1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 5 5 5 4 4 4 4 5 4 3 43 
2 5 5 3 4 4 3 4 5 4 3 40 
3 4 4 2 3 2 3 4 5 3 4 34 
4 4 4 5 5 4 4 5 4 3 5 43 
5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 45 
6 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 46 
7 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 47 
8 4 3 4 4 4 3 3 4 5 4 38 
9 5 5 4 4 3 4 5 5 4 4 43 
10 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 48 
11 5 4 4 3 4 3 3 4 4 4 38 
12 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 44 
13 4 3 3 4 4 5 5 5 4 5 42 
14 5 3 3 4 3 4 4 4 5 5 40 
15 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 47 
16 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 45 
17 4 3 3 4 4 4 4 5 4 5 40 
18 4 4 5 4 5 3 4 4 4 4 41 
19 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 46 
20 3 5 2 3 3 4 4 4 4 3 35 
21 4 4 4 5 3 4 5 5 5 5 44 
22 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 45 
23 5 4 4 5 3 3 5 5 5 5 44 
24 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 45 
25 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 
26 5 5 5 5 3 4 4 5 4 5 45 
27 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 33 
28 3 4 4 5 4 5 4 5 4 5 43 
29 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 47 








Tabulasi Data Perhitungan Pengujian Validitas dan Reliabilitas  
Variabel Kepuasan Pelanggan 
 
RESPONDEN 
Nomor Pernyataan pada kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 5 4 5 5 5 4 3 4 5 5 45 
2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 32 
3 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 44 
4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 44 
5 3 3 4 4 4 4 5 4 4 5 40 
6 4 3 5 4 4 4 4 5 5 5 43 
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
8 4 4 5 4 4 4 3 5 4 4 41 
9 4 4 4 4 5 5 3 5 5 5 44 
10 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 47 
11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
12 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 44 
13 4 4 5 4 3 4 4 5 5 5 43 
14 4 4 5 5 5 4 3 5 4 3 42 
15 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 46 
16 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 44 
17 5 5 2 4 5 3 4 5 4 5 42 
18 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 31 
19 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 
20 4 5 4 3 4 3 4 4 4 4 39 
21 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 47 
22 4 4 3 5 4 4 5 4 5 4 42 
23 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 43 
24 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 47 
25 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 47 
26 3 4 3 4 3 3 3 3 3 2 31 
27 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 45 
28 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 45 
29 4 3 4 4 4 4 5 3 5 4 40 







Tabulasi Data Penelitian Variabel Food Quality 
 
RESPONDEN 
Nomor Pernyataan pada kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 5 5 5 3 5 5 4 5 3 5 45 
2 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 43 
3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 41 
4 5` 5 5 5 5 5 5 5 5 4 44 
5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 48 
6 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 46 
7 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 45 
8 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 46 
9 5 5 5 4 5 3 5 3 5 3 43 
10 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 43 
11 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 46 
12 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 46 
13 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 47 
14 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 45 
15 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 45 
16 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 45 
17 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 47 
18 5 3 4 4 3 3 4 3 4 3 36 
19 4 4 5 2 5 3 5 5 5 4 42 
20 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 47 
21 5 5 3 3 3 5 3 5 3 5 40 
22 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 47 
23 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 42 
24 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 47 
25 3 4 5 2 4 4 3 3 2 4 34 
26 4 4 5 3 4 4 5 5 5 4 43 
27 4 4 5 3 4 4 5 5 5 5 44 
28 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 45 
29 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 47 
30 5 5 4 3 4 4 4 4 3 4 40 
31 4 4 4 4 3 4 3 3 5 5 39 
32 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 46 
33 5 4 5 3 5 4 5 4 3 5 43 
34 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 44 
35 4 3 4 4 4 5 4 5 4 4 41 
36 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 39 




Nomor Pernyataan pada kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
38 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 42 
39 5 5 5 5 4 3 5 5 5 4 46 
40 5 4 5 3 4 5 4 4 3 4 41 
41 5 5 5 4 3 2 3 4 4 3 38 
42 5 5 2 4 4 5 5 5 5 5 45 
43 5 5 5 4 4 3 3 3 3 3 38 
44 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 37 
45 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 
46 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 43 
47 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 36 
48 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 42 
49 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 42 
50 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 46 
51 3 4 5 3 4 4 5 4 3 4 39 
52 4 4 5 4 5 4 4 3 3 3 39 
53 4 5 5 5 5 4 4 3 4 3 42 
54 4 3 4 4 3 5 5 3 4 3 38 
55 4 3 5 4 3 4 3 4 4 3 37 
56 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 45 
57 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 45 
58 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 44 
59 5 4 4 5 4 5 4 4 3 3 41 
60 4 4 5 4 5 5 3 4 5 5 44 
61 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 44 
62 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 38 
63 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 46 
64 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 44 
65 5 5 5 5 4 5 3 3 3 4 42 
66 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 
67 4 4 3 4 4 4 5 3 4 4 39 
68 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 42 
69 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 48 
70 5 5 4 3 4 4 5 5 3 4 42 
71 5 5 4 5 5 5 4 5 3 3 44 
72 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 43 
73 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 48 
74 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 45 
75 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 47 
76 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 43 
77 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 38 




Nomor Pernyataan pada kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
79 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 41 
80 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 43 
81 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 44 
82 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 45 
83 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 45 
84 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 44 
85 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 42 
86 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 38 
87 5 4 5 4 3 4 5 4 4 3 41 
88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
89 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 41 
90 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 45 
91 5 5 5 4 4 3 4 5 4 4 43 
92 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 47 
93 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 48 
94 5 4 5 4 5 4 3 4 4 5 43 
95 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 31 
96 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 44 
97 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 40 
98 5 5 5 3 4 5 4 5 3 4 43 
99 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 







Tabulasi Data Penelitian Variabel Dining Atmosphere 
 
RESPONDEN 
Nomor Pernyataan pada kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 
2 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 45 
3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 42 
4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 43 
5 5 5 5 3 5 4 4 4 4 5 44 
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
7 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 43 
8 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 41 
9 4 3 4 4 5 5 4 4 4 5 42 
10 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 44 
11 3 3 4 4 5 4 3 1 3 2 32 
12 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 44 
13 5 4 5 4 5 4 4 5 3 4 43 
14 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 45 
15 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 44 
16 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 43 
17 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 44 
18 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 46 
19 4 3 4 4 4 5 5 3 3 3 38 
20 4 4 4 3 4 5 4 4 3 3 38 
21 3 3 3 4 4 4 5 5 5 5 41 
22 5 5 5 4 5 4 3 3 4 4 42 
23 5 4 5 5 4 3 2 4 5 3 40 
24 4 5 5 4 4 3 5 4 4 3 41 
25 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 44 
26 5 5 5 4 4 4 4 3 3 3 40 
27 4 4 4 5 5 5 5 3 3 3 41 
28 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 44 
29 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 36 
30 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 37 
31 4 5 4 5 4 4 5 4 4 3 42 
32 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 43 
33 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 45 
34 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 43 
35 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 42 
36 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 40 




Nomor Pernyataan pada kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
38 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 
39 5 4 3 4 3 5 5 5 5 4 43 
40 4 4 5 4 3 3 2 4 3 4 36 
41 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 36 
42 4 4 4 4 5 5 4 3 2 3 38 
43 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 33 
44 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 45 
45 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 47 
46 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 46 
47 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 44 
48 3 4 3 5 3 3 4 3 3 3 34 
49 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 43 
50 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 46 
51 5 5 5 4 5 4 4 5 3 3 43 
52 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 44 
53 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 
54 3 3 3 4 3 3 4 5 3 3 34 
55 3 3 3 4 3 5 3 4 3 5 36 
56 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 44 
57 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 45 
58 4 5 4 4 4 5 4 3 3 4 40 
59 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 46 
60 4 4 5 5 5 5 5 5 4 3 45 
61 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 46 
62 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 37 
63 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 40 
64 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 45 
65 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 45 
66 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 44 
67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
68 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 42 
69 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 43 
70 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 45 
71 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 44 
72 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 44 
73 4 5 3 4 5 5 4 3 3 2 38 
74 5 5 4 4 3 4 5 5 4 4 43 
75 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 46 
76 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 41 
77 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 48 




Nomor Pernyataan pada kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
80 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 43 
81 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 44 
82 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 42 
83 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 44 
84 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 
85 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 46 
86 4 4 5 5 4 5 5 3 3 3 41 
87 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 45 
88 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 46 
89 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 44 
90 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 42 
91 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 46 
92 4 4 2 3 5 4 4 5 5 4 40 
93 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 
94 4 4 5 4 5 3 4 5 5 4 43 
95 4 4 3 4 5 5 4 5 4 5 43 
96 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 41 
97 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 44 
98 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 44 
99 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 45 








Tabulasi Data Penelitian Variabel Harga 
 
RESPONDEN 
Nomor Pernyataan pada kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 4 3 5 5 4 5 4 4 4 5 43 
2 4 5 5 4 4 4 4 5 3 4 42 
3 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 45 
4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 43 
5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 46 
6 5 4 3 4 4 4 5 3 2 4 38 
7 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 45 
8 5 5 5 5 5 4 5 4 3 4 45 
9 5 5 5 3 5 5 4 5 4 5 46 
10 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 44 
11 4 4 4 3 4 5 5 4 4 4 41 
12 4 4 4 5 4 4 5 4 3 3 40 
13 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 43 
14 4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 41 
15 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 44 
16 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 43 
17 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 43 
18 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 44 
19 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 40 
20 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 43 
21 5 5 5 5 4 3 3 3 3 5 41 
22 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 43 
23 5 4 3 2 4 5 4 3 3 3 36 
24 5 5 5 5 5 4 4 4 3 5 45 
25 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 35 
26 5 5 4 5 4 3 3 3 3 3 38 
27 4 4 4 4 4 3 5 5 3 4 40 
28 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 36 
29 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 39 
30 5 5 4 4 4 3 4 4 3 4 40 
31 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 41 
32 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 45 
33 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 44 
34 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 42 
35 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 41 
36 3 4 4 5 5 5 4 4 4 5 43 




Nomor Pernyataan pada kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
38 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 42 
39 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 44 
40 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 42 
41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
42 4 4 5 5 5 4 5 4 3 5 44 
43 5 5 5 4 4 3 4 4 3 3 40 
44 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 43 
45 5 5 5 4 5 4 3 4 5 4 44 
46 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 46 
47 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 44 
48 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 45 
49 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 44 
50 5 5 5 4 4 4 4 3 4 5 43 
51 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 45 
52 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 45 
53 4 3 4 4 5 4 3 4 5 4 40 
54 5 5 5 4 3 4 4 4 3 5 42 
55 5 5 3 4 3 4 5 3 4 5 41 
56 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 45 
57 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 43 
58 4 5 4 4 4 5 4 4 3 3 40 
59 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 47 
60 5 5 5 5 4 4 4 3 4 5 44 
61 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 45 
62 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 
63 5 4 5 4 4 5 3 4 5 4 43 
64 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 
65 5 4 5 4 4 3 5 4 4 4 42 
66 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 45 
67 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 45 
68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
69 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 46 
70 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 43 
71 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 43 
72 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 44 
73 5 4 4 5 3 3 5 5 4 3 41 
74 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 47 
75 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 46 
76 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 46 
77 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 46 




Nomor Pernyataan pada kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
80 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 42 
81 5 5 5 5 5 4 3 5 4 4 45 
82 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 41 
83 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 44 
84 4 4 4 5 4 5 4 4 3 4 41 
85 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 44 
86 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 37 
87 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 48 
88 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 45 
89 3 4 4 5 5 4 3 2 4 4 38 
90 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 47 
91 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 45 
92 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 46 
93 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 48 
94 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 46 
95 5 5 5 5 4 4 4 4 3 5 44 
96 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 46 
97 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 45 
98 4 4 4 4 5 5 3 4 5 4 42 
99 4 3 5 5 4 4 5 4 4 3 41 








Tabulasi Data Penelitian Variabel Kepuasan Pelanggan 
 
RESPONDEN 
Nomor Pernyataan pada kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 
2 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 45 
3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 43 
4 5 2 4 4 4 4 4 4 5 4 40 
5 5 5 5 5 5 5 5 4 2 4 45 
6 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 43 
7 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 44 
8 5 4 4 5 5 4 2 4 3 4 40 
9 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 41 
10 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 43 
11 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 
12 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 44 
13 4 4 4 4 5 4 3 5 4 3 40 
14 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 43 
15 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 45 
16 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 43 
17 4 4 3 4 4 3 4 4 4 5 39 
18 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 44 
19 3 3 3 4 3 3 4 5 3 5 36 
20 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 40 
21 5 5 5 4 5 4 3 3 3 3 40 
22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
23 5 5 5 4 5 3 5 5 5 3 45 
24 5 4 3 4 5 2 5 5 4 3 40 
25 4 4 2 4 4 2 3 3 4 4 34 
26 2 4 3 3 4 3 3 4 4 4 34 
27 3 3 4 4 4 3 4 4 3 5 37 
28 4 4 3 5 5 3 3 4 3 5 39 
29 2 3 3 5 4 3 3 4 3 4 34 
30 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 43 
31 4 4 4 3 4 5 5 5 4 5 43 
32 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 43 
33 5 5 3 4 4 3 5 5 5 5 44 
34 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 43 
35 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 43 
36 5 4 3 4 4 3 4 4 5 5 41 
37 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 43 
38 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 40 
39 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 42 
40 5 4 3 5 5 3 4 4 3 5 41 




Nomor Pernyataan pada kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
42 4 4 3 4 5 5 4 3 4 5 41 
43 4 4 3 3 5 3 4 5 3 4 38 
44 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 38 
45 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 44 
46 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 35 
47 3 4 3 5 5 5 5 5 4 5 44 
48 5 4 3 4 4 3 5 5 3 5 41 
49 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 42 
50 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 44 
51 5 4 3 3 3 3 5 5 5 5 41 
52 4 4 3 3 5 5 5 5 4 4 42 
53 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 38 
54 5 4 3 4 4 4 5 3 4 3 39 
55 4 4 3 4 4 5 3 4 5 3 39 
56 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 44 
57 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 42 
58 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 46 
59 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 44 
60 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 44 
61 5 5 5 4 4 3 4 5 4 5 44 
62 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 
63 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 43 
64 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 
65 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 43 
66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
68 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 44 
69 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 43 
70 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 42 
71 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 44 
72 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 45 
73 5 4 3 5 5 5 3 4 3 5 42 
74 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 45 
75 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 44 
76 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 43 
77 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 41 
78 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 45 
79 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 42 
80 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 43 
81 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 42 
82 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 44 
83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
84 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 44 
85 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 42 
86 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 38 




Nomor Pernyataan pada kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
88 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 42 
89 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 46 
90 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 39 
91 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 46 
92 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 43 
93 5 5 4 4 3 4 3 4 3 5 40 
94 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 45 
95 5 4 4 5 4 4 3 5 4 5 43 
96 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 43 
97 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 38 
98 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 42 
99 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 43 












Hasil Perhitungan Pengujian Validitas dan Reliabilitas  
Variabel Food Quality 
 
Correlations
1 ,486** ,210 ,131 ,173 ,214 ,277 ,527** ,167 ,340 ,573**
,006 ,265 ,490 ,361 ,257 ,138 ,003 ,379 ,066 ,001
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,486** 1 ,240 ,297 ,352 ,400* ,264 ,613** ,159 ,315 ,645**
,006 ,201 ,111 ,056 ,029 ,159 ,000 ,402 ,090 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,210 ,240 1 ,155 ,327 ,372* ,303 ,313 ,355 ,313 ,554**
,265 ,201 ,413 ,078 ,043 ,103 ,092 ,055 ,092 ,001
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,131 ,297 ,155 1 ,411* ,400* ,292 ,299 ,386* ,349 ,593**
,490 ,111 ,413 ,024 ,028 ,117 ,108 ,035 ,059 ,001
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,173 ,352 ,327 ,411* 1 ,256 ,394* ,351 ,379* ,407* ,635**
,361 ,056 ,078 ,024 ,173 ,031 ,057 ,039 ,026 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,214 ,400* ,372* ,400* ,256 1 ,122 ,513** ,324 ,568** ,659**
,257 ,029 ,043 ,028 ,173 ,519 ,004 ,081 ,001 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,277 ,264 ,303 ,292 ,394* ,122 1 ,451* ,292 ,354 ,606**
,138 ,159 ,103 ,117 ,031 ,519 ,012 ,117 ,055 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,527** ,613** ,313 ,299 ,351 ,513** ,451* 1 ,271 ,260 ,737**
,003 ,000 ,092 ,108 ,057 ,004 ,012 ,147 ,166 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,167 ,159 ,355 ,386* ,379* ,324 ,292 ,271 1 ,318 ,588**
,379 ,402 ,055 ,035 ,039 ,081 ,117 ,147 ,087 ,001
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,340 ,315 ,313 ,349 ,407* ,568** ,354 ,260 ,318 1 ,682**
,066 ,090 ,092 ,059 ,026 ,001 ,055 ,166 ,087 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,573** ,645** ,554** ,593** ,635** ,659** ,606** ,737** ,588** ,682** 1
,001 ,000 ,001 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000













































X1_1 X1_2 X1_3 X1_4 X1_5 X1_6 X1_7 X1_8 X1_9 X1_10 Jml_X1
Correlation is signif icant at  the 0.01 level (2-tailed).**. 


















Listwise deletion based on all


















Hasil Perhitungan Pengujian Validitas dan Reliabilitas  
Variabel Dining Atmosphere 
 
Correlations
1 ,449* ,632** ,277 ,214 ,130 ,273 ,525** ,275 ,339 ,623**
,013 ,000 ,138 ,255 ,495 ,144 ,003 ,142 ,067 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,449* 1 ,302 ,324 ,038 -,025 ,367* ,490** ,019 ,346 ,502**
,013 ,105 ,081 ,844 ,895 ,046 ,006 ,920 ,061 ,005
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,632** ,302 1 ,273 ,521** ,301 ,347 ,520** ,120 ,388* ,701**
,000 ,105 ,145 ,003 ,106 ,060 ,003 ,528 ,034 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,277 ,324 ,273 1 ,410* ,234 ,308 ,222 ,396* ,139 ,561**
,138 ,081 ,145 ,024 ,214 ,098 ,237 ,030 ,464 ,001
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,214 ,038 ,521** ,410* 1 ,271 ,228 ,146 ,341 ,340 ,575**
,255 ,844 ,003 ,024 ,148 ,225 ,441 ,065 ,066 ,001
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,130 -,025 ,301 ,234 ,271 1 ,595** ,260 ,347 ,364* ,621**
,495 ,895 ,106 ,214 ,148 ,001 ,166 ,060 ,048 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,273 ,367* ,347 ,308 ,228 ,595** 1 ,406* ,239 ,296 ,697**
,144 ,046 ,060 ,098 ,225 ,001 ,026 ,203 ,112 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,525** ,490** ,520** ,222 ,146 ,260 ,406* 1 ,141 ,406* ,647**
,003 ,006 ,003 ,237 ,441 ,166 ,026 ,457 ,026 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,275 ,019 ,120 ,396* ,341 ,347 ,239 ,141 1 ,538** ,555**
,142 ,920 ,528 ,030 ,065 ,060 ,203 ,457 ,002 ,001
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,339 ,346 ,388* ,139 ,340 ,364* ,296 ,406* ,538** 1 ,669**
,067 ,061 ,034 ,464 ,066 ,048 ,112 ,026 ,002 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,623** ,502** ,701** ,561** ,575** ,621** ,697** ,647** ,555** ,669** 1
,000 ,005 ,000 ,001 ,001 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000













































X2_1 X2_2 X2_3 X2_4 X2_5 X2_6 X2_7 X2_8 X2_9 X2_10 Jml_X2
Correlation is signif icant at  the 0.05 level (2-tailed).*. 
















Listwise deletion based on all



















1 ,380* ,241 ,183 ,113 -,051 ,164 ,370* ,366* ,229 ,502**
,038 ,200 ,332 ,551 ,789 ,387 ,044 ,047 ,224 ,005
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,380* 1 ,307 ,098 ,124 ,251 ,258 ,383* ,031 -,155 ,471**
,038 ,098 ,606 ,513 ,181 ,169 ,036 ,873 ,413 ,009
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,241 ,307 1 ,473** ,570** ,287 ,224 ,158 ,138 ,274 ,681**
,200 ,098 ,008 ,001 ,124 ,235 ,405 ,466 ,143 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,183 ,098 ,473** 1 ,187 ,227 ,494** ,466** ,408* ,518** ,685**
,332 ,606 ,008 ,322 ,227 ,006 ,010 ,025 ,003 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,113 ,124 ,570** ,187 1 ,337 ,218 ,149 ,204 ,139 ,560**
,551 ,513 ,001 ,322 ,069 ,246 ,430 ,280 ,464 ,001
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
-,051 ,251 ,287 ,227 ,337 1 ,421* ,282 ,093 ,476** ,582**
,789 ,181 ,124 ,227 ,069 ,021 ,130 ,626 ,008 ,001
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,164 ,258 ,224 ,494** ,218 ,421* 1 ,465** ,278 ,326 ,642**
,387 ,169 ,235 ,006 ,246 ,021 ,010 ,137 ,078 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,370* ,383* ,158 ,466** ,149 ,282 ,465** 1 ,296 ,265 ,619**
,044 ,036 ,405 ,010 ,430 ,130 ,010 ,113 ,157 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,366* ,031 ,138 ,408* ,204 ,093 ,278 ,296 1 ,232 ,494**
,047 ,873 ,466 ,025 ,280 ,626 ,137 ,113 ,217 ,006
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,229 -,155 ,274 ,518** ,139 ,476** ,326 ,265 ,232 1 ,559**
,224 ,413 ,143 ,003 ,464 ,008 ,078 ,157 ,217 ,001
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,502** ,471** ,681** ,685** ,560** ,582** ,642** ,619** ,494** ,559** 1
,005 ,009 ,000 ,000 ,001 ,001 ,000 ,000 ,006 ,001













































X3_1 X3_2 X3_3 X3_4 X3_5 X3_6 X3_7 X3_8 X3_9 X3_10 Jml_X3
Correlation is signif icant at  the 0.05 level (2-tailed).*. 
















Listwise deletion based on all


















Hasil Perhitungan Pengujian Validitas dan Reliabilitas  
Variabel Kepuasan Pelanggan 
 
Correlations
1 ,721** ,356 ,452* ,631** ,392* ,281 ,405* ,450* ,360 ,788**
,000 ,054 ,012 ,000 ,032 ,133 ,026 ,013 ,051 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,721** 1 ,054 ,193 ,359 ,016 ,160 ,282 ,013 ,036 ,438*
,000 ,776 ,306 ,051 ,933 ,398 ,131 ,945 ,852 ,015
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,356 ,054 1 ,352 ,252 ,549** ,058 ,496** ,406* ,332 ,620**
,054 ,776 ,056 ,179 ,002 ,761 ,005 ,026 ,073 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,452* ,193 ,352 1 ,217 ,248 ,016 ,217 ,262 -,067 ,427*
,012 ,306 ,056 ,249 ,187 ,933 ,249 ,162 ,726 ,019
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,631** ,359 ,252 ,217 1 ,562** ,381* ,495** ,452* ,439* ,754**
,000 ,051 ,179 ,249 ,001 ,038 ,005 ,012 ,015 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,392* ,016 ,549** ,248 ,562** 1 ,330 ,472** ,590** ,521** ,735**
,032 ,933 ,002 ,187 ,001 ,075 ,008 ,001 ,003 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,281 ,160 ,058 ,016 ,381* ,330 1 ,124 ,368* ,344 ,501**
,133 ,398 ,761 ,933 ,038 ,075 ,513 ,046 ,063 ,005
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,405* ,282 ,496** ,217 ,495** ,472** ,124 1 ,303 ,572** ,697**
,026 ,131 ,005 ,249 ,005 ,008 ,513 ,103 ,001 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,450* ,013 ,406* ,262 ,452* ,590** ,368* ,303 1 ,530** ,693**
,013 ,945 ,026 ,162 ,012 ,001 ,046 ,103 ,003 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,360 ,036 ,332 -,067 ,439* ,521** ,344 ,572** ,530** 1 ,663**
,051 ,852 ,073 ,726 ,015 ,003 ,063 ,001 ,003 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,788** ,438* ,620** ,427* ,754** ,735** ,501** ,697** ,693** ,663** 1
,000 ,015 ,000 ,019 ,000 ,000 ,005 ,000 ,000 ,000













































Y_1 Y_2 Y_3 Y_4 Y_5 Y_6 Y_7 Y_8 Y_9 Y_10 Jml_Y
Correlation is signif icant at the 0.01 level (2-tailed).**. 


















Listwise deletion based on all


























Correlation Coef f icient
Sig. (2-tailed)
N


























Correlation Coef f icient
Sig. (2-tailed)
N



























Correlation Coef f icient
Sig. (2-tailed)
N















Hasil Perhitungan Korelasi Rank Spearman Food Quality, Dining Atmosphere 
Harga dan Kepuasan Pelanggan  
 
Correlations
1,000 ,274** ,435** ,717**
. ,006 ,000 ,000
100 100 100 100
,274** 1,000 ,657** ,518**
,006 . ,000 ,000
100 100 100 100
,435** ,657** 1,000 ,682**
,000 ,000 . ,000
100 100 100 100
,717** ,518** ,682** 1,000
,000 ,000 ,000 .
100 100 100 100
Correlation Coef f icient
Sig. (2-tailed)
N
Correlation Coef f icient
Sig. (2-tailed)
N
Correlation Coef f icient
Sig. (2-tailed)
N











Correlation is signif icant at  the 0.01 level (2-tailed).**. 
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